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  D E D I C A T O R I A  
 
A n t e  t o d o  a  D i o s ,  p o r  p e r m i t i r  q u e  l o g r e  m i s  o b j e t i v o s ,  
a  m i s  p a d r e s ,  f u e n t e  d e  t o d a  i n s p i r a c i ó n ,  g r a c i a s ,   
S o n  m i  m á x i m o  e j e m p l o  a  s e g u i r .  
 
 
 
 
 
A  J a m e s ,  m i  a m a d o  h i j o    
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A G R A D E C I M I E N T O  
 
-  A  m i s  h e r m a n o s  R u d y  y  S h a r l l e s ,  p o r  e s t a r  c o n m i g o  e n  c a d a  p a s o  q u e  d o y ,  
b r i n d á n d o m e  l a  f o r t a l e z a  p a r a  c o n t i n u a r ,  s o n  p a r t e  i m p o r t a n t e  e n  e l  l o g r o  d e  m i s  
m e t a s  p r o f e s i o n a l e s .  
-  A  m i  e s p o s o  y  a m i g o  J o s e ,  p o r  s e r  i n g r e d i e n t e  p e r f e c t o  e n  m i  v i d a ,  g r a c i a s  p o r  
t u s  a p o r t e s  n o  s o l o  p a r a  e l  d e s a r r o l l o  d e  m i  t e s i s ,  s i n o  t a m b i é n  p a r a  m i s  é x i t o s  
p e r s o n a l e s  y  p r o f e s i o n a l e s .  
-  A  m i  a m i g a  N i c o l t ,  p o r  s e r  c o m o  u n a  h e r m a n a  e n  l o s  c i n c o  a ñ o s  q u e  v i v í  e n  
I q u i t o s ,  g r a c i a s  p o r  t u  l i n d a  a m i s t a d  y  a p o y o  i n c o n d i c i o n a l .  
-  A  m i  a l m a  m a t e r ,  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  p o r  h a b e r m e  d a d o  l a  
o p o r t u n i d a d  d e  c r e c e r  c o m o  p r o f e s i o n a l  y  p e r s o n a .  
-  A  m i s  d o c e n t e s ,  d e  q u i e n e s  a p r e n d í  a  q u e r e r  e s t a  l i n d a  p r o f e s i ó n .  
-  A  l a  F u e r z a  A é r e a  d e l  P e r ú ,  m i  c e n t r o  l a b o r a l ,  p o r  d a r m e  l a s  f a c i l i d a d e s  p a r a  p o d e r  
a s i s t i r  a  c l a s e s .  
-  A  m i  a s e s o r  d e  l a  t e s i s ,  D r .  A l e j a n d r o  C h á v e z  P a r e d e s ,  p o r  e l  a p o y o  p a r a  l a  
c u l m i n a c i ó n  d e  e s t e  t r a b a j o  d e  i n v e s t i g a c i ó n .  
-  A  l o s  m i e m b r o s  d e l  j u r a d o ,  p o r  d a r s e  e l  t i e m p o  p a r a  r e v i s a r  l a  t e s i s .  
-  A  t o d a s  l a s  p e r s o n a s  q u e  m e  a p o y a r o n  d e s i n t e r e s a d a m e n t e .   
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C O N T E N I D O  P A G .  
  
I N T R O D U C C I Ó N          1 0                             
O B J E T I V O S          1 3  
  
C A P Í T U L O  I .  M A R C O  T E Ó R I C O           
1 . 1 .      A n t e c e d e n t e s           1 4  
1 . 2 .      B a s e s  t e ó r i c a s           1 8  
1 . 3 .      M a r c o  c o n c e p t u a l          3 3  
1 . 4 .      H i p ó t e s i s           3 4  
1 . 5 .      V a r i a b l e s  d e  e s t u d i o .          3 4  
  
C A P Í T U L O  I I .  M E T O D O L O G Í A        
2 . 1 .     T i p o  d e  i n v e s t i g a c i ó n          3 5  
2 . 2 .     D i s e ñ o  d e  e s t u d i o          3 5  
2 . 3 .     P o b l a c i ó n  y  m u e s t r a          3 5  
2 . 4 .     M a t e r i a l e s  e  i n s t r u m e n t o s          3 6  
2 . 5 .     M é t o d o s          3 6  
2 . 6 .     T r a t a m i e n t o  d e  l o s  d a t o s          3 6  
2 . 7 .     C o n s i d e r a c i o n e s  é t i c a s          3 6  
  
C A P Í T U L O  I I I .  P R E S E N T A C I Ó N  Y  D I S C U S I Ó N  D E  
R E S U L T A D O S   
3 . 1 .     R e s u l t a d o s          3 7  
3 . 2 .     D i s c u s i ó n  d e  r e s u l t a d o s          5 4  
  
C A P Í T U L O  I V .  C O N C L U S I O N E S  Y  
R E C O M E N D A C I O N E S   
4 . 1 .     C o n c l u s i o n e s         5 5  
4 . 2 .     R e c o m e n d a c i o n e s         5 7  
  
R E F E R E N C I A S  B I B L I O G R Á F I C A S         5 8  
A N E X O S         6 5  
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Í N D I C E  D E  T A B L A S  Y  F I G U R A S  
  P a g .  
C u a d r o  N °  1  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  s e x o  
 4 1  
G r á f i c o  N °  1  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  s e x o  
 4 1  
C u a d r o  N °  2  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  d i s t r i t o  d e  p r o c e d e n c i a  
 4 2  
G r á f i c o  N °  2  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  d i s t r i t o  d e  p r o c e d e n c i a  
 4 2  
C u a d r o  N °  3  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  t i p o  d e  o c u p a c i ó n  
 4 3  
G r á f i c o  N °  3  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  t i p o  d e  o c u p a c i ó n  
 4 3  
C u a d r o  N °  4  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  
 4 4  
G r á f i c o  N °  4  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  
 4 4  
C u a d r o  N °  5  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  
 4 5  
G r á f i c o  N °  5  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  
 4 5  
C u a d r o  N °  6  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  d i s p o s i c i ó n  p a r a  r e c o m e n d a r  l a  a t e n c i ó n  
 4 6  
G r á f i c o  N °  6  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  d i s p o s i c i ó n  p a r a  r e c o m e n d a r  l a  a t e n c i ó n  
 4 6  
C u a d r o  N °  7   D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  i n f o r m a c i ó n  d e l  n o m b r e  d e l  o p e r a d o r  
 4 7  
G r á f i c o  N °  7  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  i n f o r m a c i ó n  d e l  n o m b r e  d e l  o p e r a d o r  
 4 7  
C u a d r o  N °  8  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  c ó m o  c o n s i d e r a  l o s  h o n o r a r i o s  
 4 8  
G r á f i c o  N °  8  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  c ó m o  c o n s i d e r a  l o s  h o n o r a r i o s  
 4 8  
C u a d r o  N °  9  D i s t r i b u c i ó n  d e l  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  e l  d i s t r i t o  d e  p r o c e d e n c i a  
 4 9  
C u a d r o  N °  1 0  T a b u l a c i ó n  c r u z a d a  e n t r e  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  g e n e r a l  y  s e x o  
 5 0  
C u a d r o  N °  1 1  T a b u l a c i ó n  c r u z a d a  e n t r e  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  g e n e r a l  y  o c u p a c i ó n  
 5 1  
C u a d r o  N °  1 2  T a b u l a c i ó n  c r u z a d a  e n t r e  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  g e n e r a l  y  g r a d o  d e  i n s t .  
 5 2  
C u a d r o  N °  1 3  P r o m e d i o  d e  l o  a p r e c i a d o  p o r  e l  p a c i e n t e  e n  l a  c l í n i c a  d e n t a l  
 5 3  
C u a d r o  N °  1 4  P r o m e d i o  d e  l a  p e r c e p c i ó n  d e l  p a c i e n t e  e n  l a  a t e n c i ó n  p o r  e l  p e r s o n a l  
 5 4  
C u a d r o  N °  1 5  R e l a c i ó n  e n t r e  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  l a  e d a d  
 5 5  
C u a d r o  N °  1 6  R e l a c i ó n  e n t r e  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  e l  s e x o  
 5 5  
C u a d r o  N °  1 7  R e l a c i ó n  e n t r e  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  e l  d i s t r i t o  d e  p r o c e d e n c i a  
 5 6  
C u a d r o  N °  1 8  R e l a c i ó n  e n t r e  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  l a  o c u p a c i ó n  
 5 6  
C u a d r o  N °  1 9  R e l a c i ó n  e n t r e  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  e l  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  
 5 7  
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G L O S A R I O  
 
 
C A L I D A D :  P r o v i e n e  d e l  l a t í n  “ Q u a l i t a t e m ”  q u e  s i g n i f i c a  a t r i b u t o  o  p r o p i e d a d  
q u e  d i f e r e n c i a  p o r  e x c e l e n c i a  a  l a s  p e r s o n a s ,  b i e n e s  y  s e r v i c i o s .  
6 1  
S A T I S F A C C I Ó N :  S e n t i m i e n t o  d e  b i e n e s t a r  o  p l a c e r  q u e  s e  t i e n e  c u a n d o  s e  h a  
c o l m a d o  u n  d e s e o  o  c u b i e r t o  u n a  n e c e s i d a d .  
A T E N C I O N :  A y u d a  o  a s i s t e n c i a  q u e  s e  p r e s t a  a  u n  i n d i v i d u o .  
A C T U A L  C A L I D A D  D E  A T E N C I Ó N  E N  E L  S E C T O R  S A L U D ,  o b s e r v a m o s  e l  
N i v e l  e n  e l  q u e  s e  p u e d e  c a l i f i c a r  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  c o m o  o p t i m a  c u a n d o  l o s  
r i e s g o s  y  m a l e s t a r e s  p r o v e n i e n t e s  d e l  t r a t a m i e n t o  d e  u n  p r o b l e m a  e x p l í c i t o  s e a n  
m e n o r e s  q u e  l o s  b e n e f i c i o s  r e c i b i d o s  p o r  e l  t r a t a m i e n t o  y  e l  c o s t o  v i e n e  a  s e r  
m e n o r  q u e  l o s  t r a t a m i e n t o s  a l t e r n a t i v o s  c o n  i g u a l  r e s u l t a d o ;  l o s  m e d i o s  m á s  
d e s e a b l e s  s e  u t i l i z a n  p a r a  a l c a n z a r  m a y o r e s  m e j o r a s  p o s i b l e s  e n  l a  s a l u d .
 
S A T I S F A C C I Ó N  D E L  U S U A R I O :  E l  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  s e r á  a n a l i z a d o  c o n  l a s  
e x p e c t a t i v a s  d e  l o s  u s u a r i o s ,  p u e s t o  q u e  e n  l a  m e d i d a  e n  q u e  s e  l e  s o l u c i o n e  l o s  
p r o b l e m a s  p o r  l o s  c u a l e s  l l e g a n  a  l a  u n i d a d  d e  s a l u d ,  e l  u s u a r i o  e s t a r á  s a t i s f e c h o .  
  
8  
 
 
 
R E S U M E N  
 
P a l a b r a s  c l a v e s :  S a t i s f a c c i ó n ,  C a l i d a d  d e  a t e n c i ó n .  
L a  f i n a l i d a d  c o n  q u e  s e  d i o  i n i c i o  a  e s t a  t e s i s  f u e  p a r a  a y u d a r  a  e s t a b l e c e r  l o s  f a c t o r e s  
a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  q u e  t i e n e n  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  q u e  s e  
l e s  v i e n e  b r i n d a n d o  e n  l a  c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  u n i v e r s i d a d  p e r u a n a  d e l  o r i e n t e .  
L a  m u e s t r a  e v a l u a d a  f u e  c o n f o r m a d a  p o r  l a  c o l a b o r a c i ó n  d e  5 6  p a c i e n t e s  q u i e n e s  
f u e r o n  a t e n d i d o s   e n  e l  s e m e s t r e  2 0 1 7 .   
L o s  r e s u l t a d o s  p u d i e r o n  d e m o s t r a r  q u e  f a c t o r e s  c o m o  l a  e d a d ,  s e x o ,  l u g a r  d e  
r e s i d e n c i a ,  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n ,  o c u p a c i ó n ,  n o  t i e n e n  i n f l u e n c i a  s o b r e  l a  p e r c e p c i ó n  
d e l  p a c i e n t e  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n .  
 E l  8 3 , 9 %  ( 4 7 )  m a n i f e s t ó  e s t a r  s a t i s f e c h o  c o n  l a  a t e n c i ó n ;  e l  7 , 1 %  ( 0 4 )  i n s a t i s f e c h o ;  e l  
5 , 4 %  ( 0 3 )  n i  s a t i s f e c h o / n i  i n s a t i s f e c h o ;  e l  1 , 8 %  ( 0 1 )  m u y  i n s a t i s f e c h o  a l  i g u a l  q u e  e l  
m u y  s a t i s f e c h o  1 , 8 %  ( 0 1 ) .  
E l  s e x o  f e m e n i n o  f u e  e l  q u e  m á s  p a r t i c i p ó  e n  e l  e s t u d i o  7 1 %  ( 4 0 ) ,  L a  m a y o r  
p r o c e d e n c i a  d e  l o s  p a c i e n t e s  f u e  d e l  d i s t r i t o  d e  S a n  J u a n  B a u t i s t a  4 2 , 9 %  ( 2 4 ) ,  s e g u i d o  
d e  B e l é n  2 6 , 8 %  ( 1 5 ) ,  I q u i t o s  1 7 , 9 %  ( 1 0 )  y  P u n c h a n a  1 2 , 5 %  ( 0 7 ) .  
E l  m a y o r  p o r c e n t a j e  d e  l a  m u e s t r a  f u e r o n  t r a b a j a d o r e s  i n d e p e n d i e n t e s  c o n  e l  2 5 %  ( 1 4 ) , 
s e g u i d o  d e  a m a  d e  c a s a  2 1 , 4 %  ( 1 2 ) ,  e m p l e a d o  e s t a t a l  1 7 , 9 %  ( 1 0 ) ,  e s t u d i a n t e  1 4 , 3 %  
( 0 8 ) ,  e m p l e a d o  p a r t i c u l a r  8 , 9 %  ( 0 5 ) ,  d e s e m p l e a d o  8 , 9 %  ( 0 5 )  y  j u b i l a d o  3 , 6 %  ( 0 2 ) .  
E l  m a y o r  p o r c e n t a j e  d e  l a  m u e s t r a  t e n í a  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  S u p e r i o r  c o n  e l  5 5 , 4 %  
( 3 1 ) ;  s e g u i d o  d e  S e c u n d a r i a  3 5 , 7 %  ( 2 0 )  y  p r i m a r i a  8 , 9 %  ( 0 5 ) .  
S e g ú n  e l  c o e f i c i e n t e  d e  c o r r e l a c i ó n  d e  S p e a r m a n  s e  o b t u v i e r o n  l o s  s i g u i e n t e s  
r e s u l t a d o s :  
N o  e x i s t e  r e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  l a  e d a d  d e  l o s  p a c i e n t e s  ( 0 . 6 9 9 ) ,  N o  
e x i s t e  r e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  e l  s e x o  d e  l o s  p a c i e n t e s  ( 0 . 4 7 2 ) ,  N o  e x i s t e  
r e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  l a  p r o c e d e n c i a  d e  l o s  p a c i e n t e s  ( 0 . 4 7 2 ) , N o  e x i s t e  
r e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  l a  o c u p a c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  ( 0 . 5 5 2 ) ,  N o  e x i s t e  
r e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  G r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  ( 0 . 0 9 7 ) .  
T o d o s  c o n  v a l o r e s  m a y o r e s  a  0 . 0 0 5 .   
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A B S T R A C T  
 
K e y w o r d s :  S a t i s f a c t i o n ,  Q u a l i t y  o f  a t t e n t i o n .  
T h e  p u r p o s e  o f  t h e  s t u d y  w a s  t o  d e t e r m i n e  t h e  f a c t o r s  a s s o c i a t e d  w i t h  t h e  p e r c e p t i o n  
o f  p a t i e n t s  a b o u t  t h e  q u a l i t y  o f  c a r e  i n  t h e  d e n t a l  c l i n i c  o f  t h e  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  
O r i e n t e .  T h e  s a m p l e  c o n s i s t e d  o f  5 6  p a t i e n t s  a t t e n d e d  d u r i n g  t h e  s e m e s t e r  2 0 1 7 .  
T h e  r e s u l t s  s h o w e d  t h a t  f a c t o r s  s u c h  a s  a g e ,  s e x ,  p l a c e  o f  r e s i d e n c e ,  l e v e l  o f  e d u c a t i o n ,  
o c c u p a t i o n ,  h a v e  n o  i n f l u e n c e  o n  t h e  p a t i e n t ' s  p e r c e p t i o n  o f  t h e  q u a l i t y  o f  c a r e .  
8 3 . 9 %  ( 4 7 )  s a i d  t h e y  w e r e  s a t i s f i e d  w i t h  t h e  c a r e ;  7 . 1 %  ( 0 4 )  d i s s a t i s f i e d ;  5 . 4 %  ( 0 3 )  
n e i t h e r  s a t i s f i e d  /  n o r  d i s s a t i s f i e d ;  1 . 8 %  ( 0 1 )  v e r y  d i s s a t i s f i e d  a s  w e l l  a s  t h e  v e r y  
s a t i s f i e d  1 . 8 %  ( 0 1 ) .  
T h e  f e m a l e  s e x  w a s  t h e  m o s t  i n v o l v e d  i n  t h e  s t u d y  7 1 %  ( 4 0 ) ,  T h e  l a r g e s t  s o u r c e  o f  
p a t i e n t s  w a s  t h e  d i s t r i c t  o f  S a n  J u a n  B a u t i s t a  4 2 . 9 %  ( 2 4 ) ,  f o l l o w e d  b y  B e l e n  2 6 . 8 %  
( 1 5 ) ,  I q u i t o s  1 7 . 9 %  ( 1 0 )  a n d  P u n c h a n a  1 2 . 5 %  ( 0 7 ) .  
T h e  h i g h e s t  p e r c e n t a g e  o f  t h e  s a m p l e  w e r e  i n d e p e n d e n t  w o r k e r s  w i t h  2 5 %  ( 1 4 ) ,  
f o l l o w e d  b y  h o u s e w i f e  2 1 . 4 %  ( 1 2 ) ,  s t a t e  e m p l o y e e  1 7 . 9 %  ( 1 0 ) ,  s t u d e n t  1 4 . 3 %  ( 0 8 ) ,  
e m p l o y e e  p a r t i c u l a r  8 . 9 %  ( 0 5 ) ,  u n e m p l o y e d  8 . 9 %  ( 0 5 )  a n d  r e t i r e d  3 . 6 %  ( 0 2 ) .  
T h e  h i g h e s t  p e r c e n t a g e  o f  t h e  s a m p l e  h a d  a  H i g h e r  E d u c a t i o n  d e g r e e  w i t h  5 5 . 4 %  ( 3 1 ) ;  
f o l l o w e d  b y  S e c o n d a r y  3 5 . 7 %  ( 2 0 )  a n d  p r i m a r y  8 . 9 %  ( 0 5 ) .  
A c c o r d i n g  t o  S p e a r m a n ' s  c o r r e l a t i o n  c o e f f i c i e n t ,  t h e  f o l l o w i n g  r e s u l t s  w e r e  o b t a i n e d :  
T h e r e  i s  n o  r e l a t i o n s h i p  b e t w e e n  L e v e l  o f  s a t i s f a c t i o n  a n d  a g e  o f  p a t i e n t s  ( 0 . 6 9 9 ) ,  
T h e r e  i s  n o  r e l a t i o n s h i p  b e t w e e n  L e v e l  o f  s a t i s f a c t i o n  a n d  t h e  s e x  o f  p a t i e n t s  ( 0 . 4 7 2 ) ,  
T h e r e  i s  n o  r e l a t i o n s h i p  b e t w e e n  L e v e l  o f  s a t i s f a c t i o n  a n d  t h e  o r i g i n  o f  p a t i e n t s  ( 0 .4 7 2 )  
,  T h e r e  i s  n o  r e l a t i o n s h i p  b e t w e e n  L e v e l  o f  s a t i s f a c t i o n  a n d  t h e  o c c u p a t i o n  o f  p a t i e n t s  
( 0 . 5 5 2 ) ,  T h e r e  i s  n o  r e l a t i o n s h i p  b e t w e e n  L e v e l  o f  s a t i s f a c t i o n  a n d  D e g r e e  o f  
i n s t r u c t i o n  o f  p a t i e n t s  ( 0 . 0 9 7 ) .  a l l  w i t h  v a l u e s  g r e a t e r  t h a n  0 . 0 0 5 .  
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I N T R O D U C C I Ó N  
L a  c a l i d a d  e n  l a  a t e n c i ó n  o d o n t o l ó g i c a  q u e  s e  b r i n d a  e n  l a s  c l í n i c a s  d e n t a l e s  y  e n  l o s  
s e r v i c i o s  d e  s a l u d ,  s o n  h o y  e n  d í a  u n a  n e c e s i d a d  p a r a  l o s  p r o f e s i o n a l e s  d e  l a  s a l u d .   E l  
c o n c e p t o  d e  c a l i d a d  e n  l o s  s e r v i c i o s  s a n i t a r i o s  h a  i d o  v a r i a n d o  c o n t i n u a m e n t e  c o n  e l  
t r a n s c u r r i r  d e l  t i e m p o .  E s  a s í  q u e  e n  u n  p r i n c i p i o  l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  s e  d e s a r r o l l a r o n  
e l  c o n t r o l  y  v e r i f i c a c i ó n  d e  l a s  a c t i v i d a d e s  r e a l i z a d a s  m e d i a n t e  l a b o r e s  d e  i n s p e c c i ó n  
y  a u d i t o r í a  d e  l a s  m i s m a s ,  a s í  c o m o  u n a  a c r e d i t a c i ó n  d e  l o s  d i s í m i l e s  c e n t r o s  s a n i t a r i o s . 
S i n  e m b a r g o ,  c o n s e c u t i v a m e n t e  l a  m e d i d a  d e  l a  c a l i d a d  p a s ó  d e  c e n t r a r s e  
e x c l u s i v a m e n t e  e n  u n  c o n t r o l  d e l  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o ,  a  a s e g u r a r s e ,  a  t r a v é s  d e  
a c c i o n e s  p r e v i a m e n t e  p l a n i f i c a d a s ,  q u e  u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  c u m p l i r í a  c o n  l o s  
r e q u i s i t o s  d e  c a l i d a d  p r e v i a m e n t e  e s t a b l e c i d o s .  P o r  t a n t o ,  s e  i n c l u y ó  l a  p r e v e n c i ó n  d e  
f a l l o s  y  l a  c o r r e c c i ó n  d e  e r r o r e s  e n  l o s  p r o c e s o s ,  l a  r e d u c c i ó n  d e  l a  v a r i a b i l i d a d  e n  l o s  
m i s m o s  y  e l  c o n t r o l  d e  c o s t e s .  P o d e m o s  i n s t a u r a r  q u e  s e  p a s ó  d e  u n a  f a s e  d e  s i m p l e  
c o n t r o l ,  a  p l a n i f i c a r  e l  p r o c e s o  p a r a  a s e g u r a r n o s  o  g a r a n t i z a r  q u e  e l  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  
r e c i b i d o  e s  d e  e x c e l e n t e  c a l i d a d .  E s  e l  d e n o m i n a d o  c o n c e p t o  d e  “ g a r a n t í a  d e  c a l i d a d ” .  
1
  
H o y  e n  d í a  l a s  c o n d i c i o n e s  d e  s a l u d  q u e  s e  d a n  a  l a  p o b l a c i ó n  s o n  d a d a s  b a j o  c i e r t a s  
e s c a l a s ,  m e d i d a s  m u c h a s  v e c e s  p o r  l o s  m i s m o s  c o n s u m i d o r e s  y  e s t o  s e  v e  p o r  l a s  
c o n s t a n t e s  d e m a n d a s  r e s p e c t o  a  l o s  s e r v i c i o s  q u e  s e  o f r e c e n ,  e s t o  e s  l o  q u e  l l e v a  a  
v e r i f i c a r  y  e v a l u a r  l a  s i t u a c i ó n  d e  a c e p t a c i ó n  o  r e c h a z o  d e  l a  a t e n c i ó n  p r e s t a d a .   
U n  i n d i c a d o r  d e  c a l i d a d  e s  u n  e l e m e n t o  i n f o r m a t i v o  q u e  n o s  a y u d a  a  c o n t r o l a r  c ó m o  
s e  c o m p o r t a  u n a  a c t i v i d a d ,  u n  p r o c e s o  o  u n  s e r v i c i o  p r e s t a d o  e n  r e l a c i ó n  c o n  u n  v a l o r  
f i j o .  A d e m á s ,  e s  u n  i n s t r u m e n t o  p a r a  e v a l u a r  l a  r e a l i d a d  q u e  c o n f r o n t a  l a          
o r g a n i z a c i ó n  y a  q u e ,  c o n  l a  e x p o s i c i ó n  d e  d a t o s  o b j e t i v o s ,  e s t a  r e a l i d a d  p u e d e  s e r  
i d e n t i f i c a d a  e n  c u a l q u i e r  m o m e n t o  d e  l a  e j e c u c i ó n  d e  p r o c e s o s ,  d e s d e  e l  m o m e n t o  d e   
p l a n i f i c a c i ó n  h a s t a  q u e  s e  o b t i e n e n  l o s  b i e n e s  y  s e r v i c i o s .  
2
  
A c t u a l m e n t e  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e s  u s a d a  p a r a  e v a l u a r  l a s  i n t e r v e n c i o n e s  d e  l o s  
s e r v i c i o s  s a n i t a r i o s  y a  q u e  e s t e  n o s  p r o p o r c i o n a  i n f o r m a c i ó n  s o b r e  l a  c a l i d a d  p e r c i b i d a  
e n  l o s  a s p e c t o s  d e  e s t r u c t u r a ,  p r o c e s o s  y  r e s u l t a d o s .  
3
   
E n  l a  c i u d a d  d e  I q u i t o s ,  c o n t a m o s  c o n  u n a  p o b l a c i ó n  a p r o x i m a d a  d e  5 0 0 , 0 0 0  
h a b i t a n t e s ,  e x i s t e n  a p r o x i m a d a m e n t e  2 0 0  c i r u j a n o s  d e n t i s t a s  c o l e g i a d o s ,  q u i e n e s  
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v i e n e n  r e a l i z a n d o  a t e n c i o n e s  p r i v a d a s  y  b r i n d a n d o  a t e n c i ó n  e n  i n s t i t u c i o n e s  d e l  
e s t a d o ,  a d e m á s  c o n t a m o s  c o n  0 3  f a c u l t a d e s  d e  O d o n t o l o g í a  o  E s t o m a t o l o g í a  
( U n i v e r s i d a d  N a c i o n a l  d e  l a  A m a z o n í a  P e r u a n a ,  U n i v e r s i d a d  C i e n t í f i c a  d e l  P e r ú  y  
U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ) .  
L a  c a r r e r a  d e  e s t o m a t o l o g í a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e  ( U P O )  v i e n e  
b r i n d a n d o  a t e n c i ó n  o d o n t o l ó g i c a  a  l a  p o b l a c i ó n  d e s d e  e l  a ñ o  2 0 1 0 ,  d e s d e  e s a  f e c h a ,  e l  
n ú m e r o  d e  a t e n c i o n e s  s e  h a n  i n c r e m e n t a d o ,  o b l i g a n d o  i n e l u d i b l e m e n t e  a  l a  m e j o r a  
c o n s t a n t e  d e  l o s  e q u i p o s  y  l a  c a p a c i t a c i ó n  d e l  p e r s o n a l  a s i s t e n c i a l ,  a s í  c o m o  e l  
d e s e m p e ñ o  d o c e n t e  y  l a  p e r f o r m a n c e  d e  l o s  a l u m n o s  d e  l o s  c u r s o s  d e  c l í n i c a .  
A c t u a l m e n t e  e l  u s u a r i o  e x t e r n o  e x i g e  u n a  a t e n c i ó n  c o n  c a l i d a d ,  s u s  e x p e c t a t i v a s  s o n  
m a y o r e s  y  d e p e n d i e n d o  d e  l a  a t e n c i ó n  r e c i b i d a  p o d r á  c a l i f i c a r  e l  s e r v i c i o  
o d o n t o l ó g i c o .  
C o n s i d e r a m o s  q u e  p u e d e  e x i s t i r  r e l a c i ó n  e n t r e  a l g u n o s  f a c t o r e s  c o m o  l a  e d a d ,  s e x o ,  
o c u p a c i ó n ,  p r o c e d e n c i a ,  e t c .  q u e  p u e d e n  i n f l u i r  e n  l a  p e r c e p c i ó n  d e l  p a c i e n t e  
E s  s u s t a n c i a l  l a  r e l a c i ó n  o d o n t ó l o g o - p a c i e n t e ,  y a  q u e  l a  c o n f i a n z a  e s  f u n d a m e n t a l  p a r a  
e l  p a c i e n t e  y  l e  a y u d a r a  a  c a l i f i c a r  l a  c a l i d a d  d e  s a t i s f a c c i ó n  r e c i b i d a .  E s t a  r e l a c i ó n  e s  
i m p o r t a n t e  a n a l i z a r l a  d e s d e  u n a  d i m e n s i ó n  é t i c a  p a r a  d e t e r m i n a r  l a  v a l o r a c i ó n  d e l  
p e r s o n a l  q u e  a c u d e  a  l o s  s e r v i c i o s  d e  s a l u d  s o b r e  l o s  p r o c e s o s  d e  a t e n c i ó n  r e c i b i d a .   
P o r  c o n s i g u i e n t e ,  e s  n e c e s a r i o  r e f o r z a r  a c t i t u d e s  d e  c o n f i a n z a ,  s e g u r i d a d  y  r e s p e t o  d e l  
p r o f e s i o n a l ,  y a  q u e  e s t á  c o n t e m p l a d a  c o m o  u n  a s p e c t o  f u n d a m e n t a l  e n  e l  d e s a r r o l l o  d e  
l a  c o n s u l t a  e n  o d o n t o l o g í a .  S e  r e c o n o c e n  c o m o  e l e m e n t o s  d e t e r m i n a n t e s  e n  l a  a t e n c i ó n  
p r o f e s i o n a l  b r i n d a d a :  e l  t r a t o ,  l a  c u a l i d a d  d e  s e r  a m i g a b l e ,  e x p l i c a r  p a s o  a  p a s o  l o  q u e  
s e  e s t á  r e a l i z a n d o ,  s e r  c u i d a d o s o ,  t e n e r  h a b i l i d a d  t é c n i c a  y  q u e  i n s p i r e  c o n f i a n z a .  
4 ,  5
   
L a  s a t i s f a c c i ó n  c o n  l a  a t e n c i ó n  d e n t a l  e s t á  f u e r t e m e n t e  i n f l u e n c i a d a  c o n  e x p e r i e n c i a s  
p r e v i a s ,  l a  i m p o r t a n c i a  d e  l a  c o m u n i c a c i ó n  y  l a  e n t r e g a  d e  i n f o r m a c i ó n  a  l o s  
p a c i e n t e s .
6
 E s t á  d e m o s t r a d o  q u e  l o s  p a c i e n t e s  a n s i o s o s  e s t á n  m á s  p r o p e n s o s  a  e s t a r  
i n s a t i s f e c h o s  c o n  l a  a t e n c i ó n  d e n t a l ,  d a d o  q u e  u n  e s t u d i o  r e v e l ó  q u e  l a  a n s i e d a d  d e n t a l  
e s  u n  i m p o r t a n t e  p r e d i c t o r  d e  u n a  s e r i e  d e  r e s u l t a d o s  d e  s a l u d  m e n t a l  y  o r a l .  
7
  P e s e  a  
l o s  e s f u e r z o s  p o r  b r i n d a r  u n  b u e n  s e r v i c i o ,  l o s  p a c i e n t e s  s i g u e n  m a n i f e s t a n d o  u n  n i v e l  
a l t o  d e  i n s a t i s f a c c i ó n .
3
 L a s  r a z o n e s  m á s  c o m ú n m e n t e  c i t a d a s  p a r a  t e n e r  q u e j a s  c o n  l a  
a t e n c i ó n  o d o n t o l ó g i c a  s o n  l a  c a l i d a d  d e f i c i e n t e  d e  l o s  t r a t a m i e n t o s ,  l o s  e r r o r e s ,  l a s  
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a c t i t u d e s ,  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e l  s e r v i c i o  y  d e l  e q u i p o  d e  s a l u d  o r a l ,  e l  c o s t o  e x c e s i v o  
d e l  t r a t a m i e n t o .
8
 y  e l  t i e m p o  e n t r e  c i t a s  e s  m u y  l a r g o ,  l o  q u e  o c a s i o n a  m u c h o s  
p r o b l e m a s  e n  l a  c o n t i n u i d a d  d e  l o s  t r a t a m i e n t o s .  
9
   
L a  e v a l u a c i ó n  d e l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  d e b e  s e r  u n a  e s t r a t e g i a  c o n t i n u a  
e n  s a l u d ,  c o n  l a  f i n a l i d a d  d e  o b t e n e r  l a  s a t i s f a c c i ó n  e n  l a  a t e n c i ó n  b r i n d a d a  p o r  l o s  
s e r v i c i o s  d e  s a l u d .
1 0
 
N o  e x i s t e n  e s t u d i o s  l o c a l e s  s o b r e  e l  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  a t e n d i d o s  e n  
l a  c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a ,  l o  c u a l  s e r á  d e  g r a n  u t i l i d a d  m e t o d o l ó g i c a  p a r a  q u e  m á s  
a d e l a n t e  s e  p u e d a  r e a l i z a r  n u e v a s  i n v e s t i g a c i o n e s  y  e s t a s  s e a n  c o m p a r a d a s  y  a n a l i z a d a s  
c o n  e s t u d i o s  h e c h o s  a  n i v e l  l o c a l ,  n a c i o n a l  e  i n t e r n a c i o n a l .     
E l  p r e s e n t e  e s t u d i o  n o s  p e r m i t e ,  a d e m á s ,  i d e n t i f i c a r  l o s  p u n t o s  c r í t i c o s :  E q u i p a m i e n t o , 
l i m p i e z a ,  p r e p a r a c i ó n  p r o f e s i o n a l  d e l  p e r s o n a l  s a n i t a r i o ,  t r a t o  h u m a n o ,  i n t e r é s  d e l  
o p e r a d o r ,  i n f o r m a c i ó n  s o b r e  e l  p r o b l e m a  d e  s a l u d ,  t i e m p o  d e  a t e n c i ó n  y  o r g a n i z a c i ó n  
e n  l a  a t e n c i ó n  d e  p a c i e n t e s  q u e  a c u d e n  a  l a  c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U P O ,  p a r a  q u e  
d e  e s t a  f o r m a  s e  p r o p o n g a  u n  p l a n  d e  m e j o r a  q u e  p e r m i t a  u n  s e r v i c i o  o d o n t o l ó g i c o   
d i f e r e n c i a d o   a  n i v e l  d e  c l í n i c a s   u n i v e r s i t a r i a s  d e   l a  c i u d a d  d e  I q u i t o s  l o  c u a l  
c o n t r i b u i r í a   a l  p r e s t i g i o  d e  l a  c a r r e r a  p r o f e s i o n a l  d e  E s t o m a t o l o g í a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  
P e r u a n a  d e l  O r i e n t e .  
L o s  f a v o r e c i d o s  d e l  p r e s e n t e  e s t u d i o  s e r á n  l o s  p a c i e n t e s  q u e  s e  a t i e n d a n  e n  l a  c l í n i c a ,  
y a  q u e  p o d r á n  r e c i b i r  u n  s e r v i c i o  o d o n t o l ó g i c o  d e  e x c e l e n t e  c a l i d a d .  
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C A P Í T U L O  1 .  M A R C O  T E Ó R I C O  
 
1 . 1  A n t e c e d e n t e s   
 
R o d r í g u e z ,  M .  ( 2 0 1 2 )  E s t a  i n v e s t i g a c i ó n  e s  d e  t i p o  d e s c r i p t i v o  c o r r e l a c i o n a l ,  d e  
c o r t e  t r a n s v e r s a l ,  u t i l i z ó  u n a  p o b l a c i ó n  q u e  f u e  c o n f o r m a d a  p o r  t o d o s  l o s  p a c i e n t e s  
q u e  r e c i b i e r o n  a t e n c i ó n  e n  l a s  c l í n i c a s  d u r a n t e  e l  s e g u n d o  s e m e s t r e  d e l  a ñ o  2 0 1 1 ,  
s i e n d o  u n  t o t a l  d e  2 1 0  p a c i e n t e s  m a y o r e s  d e  1 4  a ñ o s ,  p a r a  l o  c u a l  s e  r e a l i z ó  u n  
m u e s t r e o  a l e a t o r i o  s i m p l e  b i e t á p i c o .   
S e  u t i l i z ó  e l  i n s t r u m e n t o  S E R V Q H O S  m o d i f i c a d o  s i e n d o  v a l i d a d o  m e d i a n t e  
p r u e b a s  p i l o t o  a  t r a v é s  d e  a n á l i s i s  f a c t o r i a l  e x p l o r a t o r i o  y  a l f a  d e  1 4  r o n b a c h , d o n d e  
s e  o b t u v o  u n a  a l t a  c o n s i s t e n c i a  i n t e r n a .  R o d r í g u e z  o b t u v o  c o m o  r e s u l t a d o  q u e  l o s  
f a c t o r e s  q u e  i n f l u y e n  e n  l a  a p r e c i a c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  s o n  l a  e d a d  y  e l  g r a d o  d e  
i n s t r u c c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s ,  e n c o n t r á n d o s e  s i g n i f i c a t i v a  a s o c i a c i ó n  e n t r e  l a s  
v a r i a b l e s  ( p < 0 , 0 5 )  A s í  m i s m o  s e  d e t e r m i n ó  q u e  l a s  d i m e n s i o n e s  p e r t e n e c i e n t e s  a  
l a  c a l i d a d  s u b j e t i v a  c o m o  p u n t u a l i d a d  e n  l a  a t e n c i ó n  y  t i e m p o  d e  e s p e r a  s o n  l a s  
q u e  d i s m i n u y e n  a  q u e  e l  p a c i e n t e  p u e d a  l l e v a r s e  u n a  b u e n a  p e r c e p c i ó n  d e  l a  
c a l i d a d .  L o s  n i v e l e s  d e  p e r c e p c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  e n  l o s  u s u a r i o s  e x t e r n o s  d e  l a  
C l í n i c a  O d o n t o l ó g i c a  d e  S a n  M a r c o s  f u e r o n  r e g u l a r  e n  u n  7 1 , 4 % . ;  b u e n a  2 7 , 1 %  
u n  p o r c e n t a j e  m u y  p e q u e ñ o  c o m o  m a l a  ( 1 , 4 % ) .   
 
A l f a r o ,  A .  ( 2 0 1 3 )  R e a l i z ó  u n  e s t u d i o  d e  t i p o  b á s i c o ,  d e s c r i p t i v o  y  c o r t e  
t r a n s v e r s a l .  S u  m u e s t r a  f u e  c o n f o r m a d a  p o r  1 8 4  p a c i e n t e s ,  d e  l o s  c u a l e s  1 3 6  
( 7 3 . 9 % )  f u e r o n  m u j e r e s  y  4 8  ( 2 6 . 1 % )  f u e r o n  h o m b r e s .  E  e s t u d i o  m o s t r o  u n  n i v e l  
d e  s a t i s f a c c i ó n  a l t o  e n  9 7 . 8 % ,  m e d i o  e n  2 . 2 % ,  n o  e x i s t i e n d o  b a j o  n i v e l  d e  
s a t i s f a c c i ó n .  S e  c o n c l u y ó  q u e  e n  s u  m a y o r í a  l o s  p a c i e n t e s  a t e n d i d o s  e n  l a  c l í n i c a  
e s t o m a t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  N a c i o n a l  d e  T r u j i l l o  p r e s e n t a r o n  u n  a l t o  n i v e l  
d e  s a t i s f a c c i ó n  c o n  l a  a t e n c i ó n .  
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B e r n u y ,  L .  ( 2 0 0 5 ) ,  E n  l a  p r e s e n t e  i n v e s t i g a c i ó n  s e  b u s c a  d e t e r m i n a r  c u á l  e s  l a  
c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  p e r c i b i d o ,  e s  d e c i r ,  d e  l a  a t e n c i ó n  o d o n t o l ó g i c a .  P a r a  e l l o  s e  
u t i l i z ó  e l  c u e s t i o n a r i o  S e r v q u a l .  E s t e  c u e s t i o n a r i o  s e  b a s a  e n  q u e  l a  c a l i d a d ,  d e s d e  
e l  p u n t o  d e  v i s t a  d e l  p a c i e n t e ,  e s t á  d e t e r m i n a d a  p o r  l a  d i f e r e n c i a  e n t r e  l o  e s p e r a d o  
p o r  e l  p a c i e n t e  y  l o  e f e c t i v a m e n t e  r e c i b i d o .  S e  e n c o n t r ó  q u e  l o s  p a c i e n t e s  
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m a n i f e s t a r o n  e x p e c t a t i v a s  a l t a s  e n  t o d a s  l a s  d i m e n s i o n e s  e s p e c i a l m e n t e  e n  l a s  
d i m e n s i o n e s  d e  E m p a t í a  y  P r o y e c c i ó n  d e  S e g u r i d a d ,  e n  c u a n t o  a  p e r c e p c i o n e s  
s o l o  e l  1 3 . 3 3 %  d e  l a s  p e r s o n a s  e n c u e s t a d a s  d e c l a r a r o n  e s t a r  c o m p l e t a m e n t e  d e  
a c u e r d o  c o n  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  i n t e r r o g a d a s  F i n a l m e n t e  s e  e n c o n t r ó  u n  p r o m e d i o  
S e r v q u a l  G l o b a l  d e  1 , 0 6  e n  l a  q u e  e l  9 7 %  d e  l o s  p a c i e n t e s  s e  e n c u e n t r a n  
i n s a t i s f e c h o s ,  s i e n d o  l a s  d i m e n s i o n e s  d e  C o n f i a b i l i d a d  y  E m p a t í a  l a s  q u e  
p r e s e n t a n  m a y o r e s  p u n t a j e s  d e  i n s a t i s f a c c i ó n .  
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A r a y a ,  V . ;  B u s t o s ,  L . ;  y  c o l s ;  ( 2 0 1 2 )  E l  c u e s t i o n a r i o  y  s u  a p l i c a c i ó n  e s  u n o  d e  
l o s  m é t o d o s  m á s  e f i c a c e s  p a r a  l a  d e t e c c i ó n  d e  l o s  n i v e l e s  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  
c l i e n t e / u s u a r i o ,  t e n i e n d o  p r e s e n t e  e l  r e s p e t o  a  l a s  s e n s i b i l i d a d e s  y  e m o c i o n e s  q u e  
p u e d e n  d e j a r  o c u l t o  o  s o b r e d i m e n s i o n a d o  a l g ú n  i n d i c a d o r .  S u  t r a b a j o  u t i l i z ó  l a  
e s c a l a  S E R V P E R F ,  v a l i d a d a  e n  e m p r e s a s  p r i v a d a s  d e  s e r v i c i o .  S e  t o m ó  u n a  
m u e s t r a  d e  4 0 5  p e r s o n a s  d e  u n  u n i v e r s o  p o b l a c i o n a l  d e  4 8 . 7 4 6 ,  p e r m i t i é n d o s e  u n  
e r r o r  d e l  5 %  c o n  u n  n i v e l  d e  c o n f i a n z a  d e l  9 5 %  y  s e  a p l i c ó  e n  s u s  h o g a r e s  u n a  
e n c u e s t a  e l a b o r a d a  p a r a  l a  o c a s i ó n .  L a  v a l o r a c i ó n  m á s  b a j a  f u e  l a  f o l l e t e r í a  y  
r e c e t a r i o s  c o n  u n  4 , 8 5  e n  l a  e s c a l a  1  a  7 ,  s i e n d o  e s t e  ú l t i m o  l o  m e j o r .  U n  6 , 8 4  f u e  
l a  n o t a  a s i g n a d a  a l  s i s t e m a  d e  a c o p i o  d e  d a t o s  y  u n  4 , 9 1  p a r a  l o s  d e m á s  m i e m b r o s  
d e l  c o n s u l t o r i o .  U n  5 , 7 9  e s  l a  n o t a  q u e  o b t i e n e n  l o s  o d o n t ó l o g o s  q u e  o t o r g a n  l a  
p r e s t a c i ó n .  E l  c r i t e r i o  E m p a t í a  r e s u l t ó  s e r  l a  m e d i a  m á s  b a j a  y  d i s t i n t a  a  t o d o s  ( p <  
0 , 0 0 4 ) .  S e  p u e d e  c o n c l u i r  q u e  e s  n e c e s a r i o  e x p l i c a r  a  l a s  a u t o r i d a d e s ,  q u e ,  s i  b i e n  
l o s  e s f u e r z o s  e n  e q u i p a m i e n t o  e  i n f r a e s t r u c t u r a  s o n  ú t i l e s ,  d e b e  h a b e r  u n  a p o y o  a l  
c r e c i m i e n t o  d e l  c a p i t a l  h u m a n o  y a  q u e  s u  v a l o r a c i ó n  e s  u n  c o m p l e m e n t o  
i m p o r t a n t e  e n  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o .  
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B u s t a m a n t e ,  W .  ( 2 0 1 4 )  E l  d i s e ñ o  e s  d e  t i p o  d e s c r i p t i v o ,  l a  p o b l a c i ó n  e s t u v o  
c o n f o r m a d a  p o r  u n  g r u p o  d e  1 6 9  p a c i e n t e s .  S e  u t i l i z ó  u n  i n s t r u m e n t o  v a l i d a d o  p o r  
j u i c i o  d e  e x p e r t o ,  a d e m á s  d e  l a  p r u e b a  e s t a d í s t i c a  a l f a  d e  C r o n b a c h  ( o . 8 4 4 )  p a r a  
s u  c o n f i a b l i d a d ;  l a  c u a l  a y u d o  a  l a  e v a l u a c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o .  S e  o b t u v o  
c o m o  r e s u l t a d o  u n  a l t o  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  p o r  p a r t e  d e  l o s  p a c i e n t e s ,  e l  á r e a  
d o n d e  s e  e v i d e n c i ó  m a y o r  d é f i c i t  f u e  e n  c u a n t o  a  l o s  p r e c i o s  d e  l o s  t r a t a m i e n t o s  
d o n d e  e l  4 1 . 4 3 %  d e  l o s  e n c u e s t a d o s  s e  m o s t r a r o n  i n d i f e r e n t e s  a n t e  e s t a  p r e g u n t a .  
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C a r r i l l o ,  D ;  R o m e r o ,  Y .  ( 2 0 0 5 )  E s t a  i n v e s t i g a c i ó n  s e  p r o p u s o  e v a l u a r  l a  c a l i d a d  
d e  l o s  s e r v i c i o s  d e  s a l u d  p ú b l i c o s .  T e n i e n d o  c o m o  r e s u l t a d o  q u e  l a  a t e n c i ó n  
o d o n t o l ó g i c a  s e  l i m i t a n  a  l o s  t r a t a m i e n t o s  d e :  c i r u g í a  d e n t a l ,  o p e r a t o r i a  d e n t a l  y  
p e r i o d o n c i a .  N o  s e  r e a l i z a n  t r a t a m i e n t o s  e n d o d ó n t i c o s  y  l o s  u s u a r i o s  c o n  
p a t o l o g í a s  p u l p a r e s  t i e n e n  c o m o  a l t e r n a t i v a  l a  e x o d o n c i a .  L a  p a r t i c i p a c i ó n  c o n  l a  
c o m u n i d a d  s e  l i m i t a  a  a c c i o n e s  p u n t u a l e s ,  s i n  q u e  e x i s t a  u n a  v i n c u l a c i ó n  o r g á n i c a  
c o n  l a s  o r g a n i z a c i o n e s  d e  b a s e .  S e  r e q u i e r e  i n c o r p o r a r  u n  m o d e l o  d e  g e s t i ó n  q u e  
p e r m i t a  a r t i c u l a r  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  l a  a t e n c i ó n  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  p o b l a c i ó n  c o n  
e l  d e s e m p e ñ o  d e l  e q u i p o  d e  s a l u d ,  l a  o f e r t a  d e l  s e r v i c i o  y  l a  e v a l u a c i ó n  c o n t i n u a .
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T o r r e s - G o n z á l e s ,  G . ;  L e ó n - M a n c o ,  R .  ( 2 0 1 5 )  C o n  s u  i n v e s t i g a c i ó n  b u s c ó  
e s t a b l e c e r  e l  t i p o  d e  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  e n  O r t o d o n c i a  d e  l a  C l í n i c a  D e n t a l  
D o c e n t e  ( C D D )  d e  l a  F a c u l t a d  d e  E s t o m a t o l o g í a  R o b e r t o  B e l t r á n  d e  l a  
U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  C a y e t a n o  H e r e d i a  ( L i m a .  P e r ú ) .  R e a l i z o  u n  D i s e ñ o  
d e s c r i p t i v o ,  o b s e r v a c i o n a l ,  p r o s p e c t i v o  y  d e  c o r t e  t r a n s v e r s a l  c o n  u n  m u e s t r e o  
p r o b a b i l í s t i c o ,  s e  i n c l u y e r o n  2 0 0  p a r t i c i p a n t e s  m a y o r e s  d e  1 2  a ñ o s .  P a r a  l a  S e d e  
S a n  M a r t i n  d e  P o r r e s ,  e l  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  c o n  l a  i n f o r m a c i ó n  r e c i b i d a  f u e  l a  
d i m e n s i ó n  d o n d e  s e  e n c o n t r ó  m a y o r  n ú m e r o  d e  p a c i e n t e s  m u y  s a t i s f e c h o s  8 4 % ,  
e n  l a  S e d e  S a n  I s i d r o  s e  e n c o n t r ó  q u e  l a s  d i m e n s i o n e s :  i n f o r m a c i ó n  r e c i b i d a  e  
i n s t a l a c i o n e s ,  e q u i p o s  y  m a t e r i a l e s  s e  e n c o n t r a r o n  m a y o r  n ú m e r o  d e  p a c i e n t e s  
m u y  s a t i s f e c h o s  8 3 %  e n  a m b o s  c a s o s .
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C o y a g o ,  J .  ( 2 0 1 4 )  O b j e t i v o :  E s t a b l e c e r  l a  c a l i d a d   q u e  e  p e r c i b i ó  e n   l a   a t e n c i ó n  
o d o n t o l ó g i c a ,  d e  a c u e r d o  a l  g r a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  q u e  a c u d e  a  l a  
C l í n i c a  I n t e g r a l  d e  o c t a v o  y  n o v e n o  s e m e s t r e  d e  l a  F a c u l t a d  d e  O d o n t o l o g í a  d e  l a  
U C E ,  p a r a  e s t o  s e  u t i l i z ó  u n a  e n c u e s t a  q u e  c o n s t a  d e  1 5  p r e g u n t a s ,  p a r a  l a  
e v a l u a c i ó n  s e  p r e s e n t a n  5  a l t e r n a t i v a s  d e  r e s p u e s t a :  m u y  m a l o ,  m a l o ,  r e g u l a r ,  
b u e n o  y  e x c e l e n t e .  S e  r e a l i z ó  l a  e v a l u a c i ó n  a  7 0  u s u a r i o s  q u e  a c u d i e r o n  a  l a  
a t e n c i ó n  o d o n t o l ó g i c a  d u r a n t e  e l  p e r i o d o  l e c t i v o  d e  s e p t i e m b r e  2 0 1 3  a  f e b r e r o  d e l  
2 0 1 4 .  D e  a c u e r d o  a l  a n á l i s i s  e s t a d í s t i c o  s e  p u d o    c o n c l u i r    q u e    n o  h a y  d i f e r e n c i a  
s i g n i f i c a t i v a  e n  c u a n t o  a  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  d e  a c u e r d o  a l    g é n e r o ,  
e d a d ,  n ú m e r o  d e    c i t a s  y  s e m e s t r e  d e l  o p e r a d o r  q u e  l o  a t e n d i ó ;  e s t o  d e  a c u e r d o  a  
l a  p r u e b a  d e  c h i  c u a d r a d o ,  e n    c u a n t o  a  l a s  d i m e n s i o n e s  d e  e s t r u c t u r a  y  p r o c e s o s ,  
s e  e s t a b l e c e  u n  v a l o r  d e  7 6  y  8 2 %  r e s p e c t i v a m e n t e ,  c o n s i d e r á n d o s e  l a  p e r c e p c i ó n  
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d e  c a l i d a d  c o m o  m u y  b u e n a ,  m i e n t r a s   q u e   l a   d i m e n s i ó n   d e     r e s u l t a d o s   u n   7 1 %  
c o n s i d e r á n d o s e   b u e n a ,   d e t e r m i n á n d o s e   t a m b i é n   q u e   n o   h a y   u n a   d i f e r e n c i a  
s i g n i f i c a t i v a   p a r a   e s t r u c t u r a ,   p r o c e s o s   y   r e s u l t a d o s   d e   a c u e r d o   a l   a n á l i s i s   d e  
v a r i a n z a  A N O V A .  
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J a c i n t o ,  J .  ( 2 0 0 8 )  S u  o b j e t i v o  f u e  f i j a r  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  p o r  
e l  p a c i e n t e  q u e  a c u d e  a  l a  c l í n i c a  d e  l a  F a c u l t a d  d e  O d o n t o l o g í a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  
N a c i o n a l  M a y o r  d e  S a n  M a r c o s .  S e  c o n s i d e r a r o n  a q u e l l o s  i n d i c a d o r e s  
r e l a c i o n a d o s  c o n  e l  m o d e l o  d e  A v e d i s  D o n a b e d i a n ,  e s  d e c i r ,  l a s  á r e a s  o  
d i m e n s i o n e s  d e n o m i n a d a s  e s t r u c t u r a ,  p r o c e s o  y  r e s u l t a d o .  S e  e n c o n t r ó  
p r i n c i p a l m e n t e  q u e  e n  e l  a n á l i s i s  d e l  t o t a l  d e  l a s  p r e g u n t a s  r e s p o n d i d a s  l a  
p e r c e p c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  f u e  b u e n a  e n  u n  5 6 . 5 %  y  l o s  q u e  c o n s i d e r a r o n  c o m o  m a l o  
f u e r o n  u n  2 1 . 8 2 % .  
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1 . 2  B a s e s  t e ó r i c a s  
 
E x i s t e n  p o c o s  e s t u d i o s  q u e  s e  r e f i e r e n  e s p e c í f i c a m e n t e  a  l a  c a l i d a d  d e  l a  a t e n c i ó n  
o d o n t o l ó g i c a  y  m e n o s  a ú n  a  s u  e v a l u a c i ó n ,  a s u m i e n d o  q u e ,  a l  h a b l a r  d e  a t e n c i ó n  
m é d i c a ,  l a  o d o n t o l ó g i c a  q u e d a  i m p l í c i t a .  N o  o b s t a n t e ,  e s  n e c e s a r i a  l a  m e j o r a  d e  l a  
c a l i d a d  e n  l o s  s e r v i c i o s  o d o n t o l ó g i c o s ,  p o r  c u a n t o  e s t a  d i s c i p l i n a ,  t i e n e  s u s  
c a r a c t e r í s t i c a s  y  p a r t i c u l a r i d a d e s  p r o p i a s .       
 
     
C a l i d a d  
E l  a s p e c t o  m á s  i m p o r t a n t e  a  t e n e r  e n  c u e n t a  p a r a  e v a l u a r  l a  c a l i d a d  e s  l a  
“ s a t i s f a c c i ó n ”  t a n t o  d e l  c l i e n t e  c o m o  d e l  m i s m o  p r e s t a d o r  d e l  s e r v i c i o ;  l a  
s a t i s f a c c i ó n  e s  u n  e x c e l e n t e  p r e d i c t o r  d e l  c u m p l i m i e n t o  d e l  t r a t a m i e n t o  y  a d h e s i ó n  
a  l a  c o n s u l t a .  P o d e m o s  d e t e r m i n a r  l a  “ C a l i d a d ”  c o m o  u n  t é r m i n o  a m b i g u o ,  q u e  
c a r e c e r í a  d e  s e n t i d o  s i  n o  h a y  u n a  o  m á s  p e r s o n a s  q u e  l o  a p r e c i e n .  D e m i n g  E .  
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p i o n e r o  d e l  m o v i m i e n t o  d e  c a l i d a d  e n  l a  i n d u s t r i a  m e n c i o n a  q u e  e l  h o m b r e  e s  e l  
j u e z  d e  l a  c a l i d a d  y  e s  e l  s u p r e m o  á r b i t r o  d e  s u s  n e c e s i d a d e s  y  d e  t o d o  l o  q u e  
p u e d a  s a t i s f a c e r l o ,  l a  c i e n c i a  l o  a y u d a  a  e j e r c e r  e s t a  f u n c i ó n ,  p e r o  n o  p u e d e  d a r l e  
i n s t r u m e n t o s  d e  m e d i c i ó n  o b j e t i v a  c a p a z  d e  s u s t i t u i r l a .  P o r  l o  q u e  e s  p r e c i s o  d e c i r  
q u e  l a  d e f i n i c i ó n  d e  c a l i d a d  n o  q u e d a  d e l  t o d o  c l a r a ,  d a d o  q u e  c a l i d a d  s i g n i f i c a  
a l g o  d i f e r e n t e  p a r a  c a d a  i n d i v i d u o ,  e n t o n c e s  s i  l a  a t e n c i ó n  e s  d e  a l t a  c a l i d a d  o  n o ,  
d e p e n d e  m u c h o  d e l  c r i t e r i o  d e  q u i e n  l a  a n a l i z a .  
2 1
 p a r a  l o s  j a p o n e s e s  c a l i d a d  e s  
“ C e r o  d e f e c t o s  – h a c e r  b i e n  l a s  c o s a s  d e s d e  l a  p r i m e r a  v e z ” .   L a  e x p e r i e n c i a  s e ñ a l a  
q u e  l o s  c o m p r a d o r e s  p e r c i b e n  l a  c a l i d a d  d e  u n a  f o r m a  m u c h o  m á s  a m p l i a  q u e  e l  
s i m p l e  h e c h o  d e  p e r c i b i r  l a  c a l i d a d  e n  e l  p r o d u c t o  a d q u i r i d o ,  d e  a h í  q u e  s u r g e  l a  
n e c e s i d a d  d e  q u e  l a s  e m p r e s a s  d e f i n a n  l a  c a l i d a d  d e  l a  m i s m a  m a n e r a  q u e  l o  h a c e n  
l o s  u s u a r i o s .    
 
E v o l u c i ó n  d e  l a  c a l i d a d .   
     E n  u n  p r i n c i p i o  l a  c a l i d a d  s e  a s o c i a b a  c o n  l a s  s e c c i o n e s  d e  i n s p e c c i ó n  y  
c o n t r o l ,  d o n d e  a  t r a v é s  d e  u n  e s t u d i o  e s t a d í s t i c o ,  s e  t r a t a b a  d e  d e t e r m i n a r  s i  l a  
p r o d u c c i ó n  c u m p l í a  c o n  l o s  e s t á n d a r e s  d e  c a l i d a d  p r e v i a m e n t e  e s t a b l e c i d o s .  
C o n s e c u t i v a m e n t e ,  e l  c o n c e p t o  d e  c a l i d a d  s e  e x t e n d i ó  a  t o d a s  l a s  f a s e s  d e  l a  v i d a  
d e  u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o ,  d e s d e  s u  d i s e ñ o  h a s t a  s u  f a b r i c a c i ó n  y  p o s t e r i o r  u s o  p o r  
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p a r t e  d e l  c l i e n t e ,  s i e n d o  e l  l e m a ,  c o m o  s e  m e n c i o n ó :  “ c e r o  d e f e c t o s ”  E n  l a  
a c t u a l i d a d  l o s  p r o d u c t o s  y  s e r v i c i o s  t i e n e n  q u e  i g u a l a r  e  i n c l u s o  s u p e r a r  l a s  
e x p e c t a t i v a s  q u e  l o s  u s u a r i o s  h a n  d e p o s i t a d o  e n  e l l o s .   
L a  O r g a n i z a c i ó n  I n t e r n a c i o n a l  d e  N o r m a l i z a c i ó n  ( I S O )  p l a n t e o  d i s t i n t a s  
d e f i n i c i o n e s  c o n  e l  o b j e t i v o  d e  e l a b o r a r  u n  c o n j u n t o  d e  n o r m a s  i n t e r n a c i o n a l e s  y  
l i n e a m i e n t o s  s o b r e  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d .  E s t a s  n o r m a s  h a n  s i d o  o b j e t o  d e  
p o s t e r i o r e s  r e v i s i o n e s .  E n  e l  a ñ o  1 9 9 9 ,  e s t a s  n o r m a s  h a n  a d q u i r i d o  r e p u t a c i ó n  a  
n i v e l  m u n d i a l  c o m o  l a  b a s e  p a r a  e s t a b l e c e r  S i s t e m a s  d e  G e s t i ó n  d e  C a l i d a d  y  e s  
e n  l a  n o r m a  I S O  9 0 0 0 : 2 0 0 0  
2 4
 d o n d e  a p a r e c e  l a  s i g u i e n t e  d e f i n i c i ó n  d e  c a l i d a d :  
“ g r a d o  e n  e l  q u e  u n  c o n j u n t o  d e  c a r a c t e r í s t i c a s  i n h e r e n t e s  c u m p l e  c o n  l o s  
r e q u i s i t o s ” .  E n  l a  n o r m a  I S O  9 0 0 4 : 2 0 0 0  a p a r e c e n  n o r m a l i z a d o s  p o r  p r i m e r a  v e z  
l o s  p r i n c i p i o s  p a r a  l a  g e s t i ó n  d e  l a  c a l i d a d :  e n f o q u e  a l  c l i e n t e ,  l i d e r a z g o ,  
p a r t i c i p a c i ó n  d e l  p e r s o n a l ,  e n f o q u e  b a s a d o  e n  p r o c e s o s ,  e n f o q u e  d e  s i s t e m a  p a r a  
l a  g e s t i ó n ,  m e j o r a  c o n t i n u a  y  e n f o q u e  b a s a d o  e n  h e c h o s  p a r a  l a  t o m a  d e  d e c i s i ó n .  
  
       S e r v i c i o     
E l  s e r v i c i o  d e  s a l u d  e s  u n  s e c t o r  f u n d a m e n t a l  d e  l a  s o c i e d a d  y  l a  e c o n o m í a ,  e l  c u a l  
r e v a l i d a  l o s  p r i n c i p i o s  f u n d a m e n t a l e s  d e l  d e r e c h o  h u m a n o  a  l a  s a l u d .  A  t r a v é s  d e l  
t i e m p o  s e  h a n  d e s a r r o l l a d o  u n a  s e r i e  d e  d e f i n i c i o n e s  s o b r e  l o s  s e r v i c i o s  s i n  q u e  
n i n g u n a  o b t e n g a  t o t a l  a c e p t a c i ó n  e n  e l  m e d i o  a c a d é m i c o  p o r  l a  c o m p l e j i d a d  d e l  
s e c t o r  s e r v i c i o s .  
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 P r e s t a c i ó n  h u m a n a  q u e  s a t i s f a c e  a l g u n a  n e c e s i d a d  s o c i a l  y  q u e  
n o  c o n s i s t e  e n  l a  p r o d u c c i ó n  d e  b i e n e s  m a t e r i a l e s .  A c t i v i d a d  l l e v a d a  a  c a b o  p o r  l a  
A d m i n i s t r a c i ó n  o ,  b a j o  u n  c i e r t o  c o n t r o l  y  r e g u l a c i ó n  d e  é s t a ,  p o r  u n a  
o r g a n i z a c i ó n ,  e s p e c i a l i z a d a  o  n o ,  y  d e s t i n a d a  a  s a t i s f a c e r  n e c e s i d a d e s  d e  l a  
c o l e c t i v i d a d .  A c t i v i d a d e s ,  b e n e f i c i o s  o  s a t i s f a c c i o n e s  p u e s t o s  a  l a  v e n t a  o  
p r o p o r c i o n a d o s  e n  c o n e x i ó n  c o n  l a  v e n t a  d e  b i e n e s .  L o s  s e r v i c i o s  s o n  a c t i v i d a d e s  
i n t a n g i b l e s  e  i d e n t i f i c a b l e s  p o r  s e p a r a d o ,  q u e  p r o p o r c i o n a n  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e s e a d a  
c u a n d o  s e  v e n d e n  a  l o s  c o n s u m i d o r e s  y / o  u s u a r i o s  i n d u s t r i a l e s  y  q u e  n o  e s t á n  
n e c e s a r i a m e n t e  v i n c u l a d a s  a  l a  v e n t a  d e  u n  p r o d u c t o .  L o s  b i e n e s  y  s e r v i c i o s  s e  
p o d r í a n  c o n c e p t u a l i z a r  c o m o  o p u e s t o s ,  y a  q u e  s e g ú n  e s t e  e n f o q u e  s e  d e f i n e n  l o s  
b i e n e s  c o m o  o b j e t o s  d e  i n t e r c a m b i o s  t a n g i b l e s ,  y  l o s  s e r v i c i o s  c o m o  o b j e t o s  d e  
i n t e r c a m b i o s  i n t a n g i b l e s .  
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C a r a c t e r í s t i c a s  d e  l o s  s e r v i c i o s   
L o s  s e r v i c i o s  p r e s e n t a n  u n a  s e r i e  d e  c a r a c t e r í s t i c a s  a  p a r t i r  d e  l a s  c u a l e s  s e  d e f i n e  
l a  s i n g u l a r i d a d  d e l  m a r k e t i n g  d e  s e r v i c i o s .  
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a )  I n t a n g i b i l i d a d .  L a  p r i n c i p a l  c a r a c t e r í s t i c a  d e  l o s  s e r v i c i o s  e s  s u  i n t a n g i b i l i d a d . 
L o s  s e r v i c i o s  s o n  a c c i o n e s ,  s a t i s f a c c i o n e s ,  p r e s t a c i o n e s  y  e x p e r i e n c i a s  
p r i n c i p a l m e n t e ;  e l  s e r v i c i o  n o  s e  p u e d e  v e r  n i  t o c a r ,  o l e r  n i  d e g u s t a r .  L a  
i n t a n g i b i l i d a d  g e n e r a  l a s  s i g u i e n t e s  c o n s e c u e n c i a s :  -  M a y o r  r i e s g o  p e r c i b i d o  e n  l a  
f a s e  p r e v i a  a  l a  c o m p r a ,  d e b i d o  a  l a  i n t a n g i b i l i d a d  e s  d i f í c i l  p a r a  e l  c o m p r a d o r  
f o r m a r s e  u n a  i d e a  d e l  s e r v i c i o  a n t e s  d e  a d q u i r i r l o .  –  E s  m á s  d i f í c i l  e x h i b i r  u n  
s e r v i c i o  y  l o g r a r  s u  d i f e r e n c i a c i ó n ,  d e b i d o  a  q u e  e l  s e r v i c i o  e n  s í  m i s m o  n o  p o s e e  
a t r i b u t o s  q u e  p e r m i t a n  a l  u s u a r i o  i d e n t i f i c a r l o  y  d i s t i n g u i r l o  p o r  c a r a c t e r í s t i c a s  
o b j e t i v a s  e n  l a s  q u e  s e  b a s e  s u  d i f e r e n c i a c i ó n  ( t a m a ñ o ,  c o l o r ,  c a l i d a d  d e  l o s  
m a t e r i a l e s ,  d i s e ñ o ,  e t c . ) .  –  E s  m á s  d i f í c i l  j u s t i f i c a r  e l  p r e c i o  d e  u n  s e r v i c i o , p o r q u e  
l o s  s e r v i c i o s  t i e n e n  m e n o s  c a r a c t e r í s t i c a s  o b j e t i v a s  q u e  l o s  c l i e n t e s  p u e d a n  
v a l o r a r ,  l o  c u a l  g e n e r a  m a y o r  d i f i c u l t a d  a l  j u s t i f i c a r  e l  p r e c i o  a  c o b r a r s e  p o r  e l l o s .   
b )  I n s e p a r a b i l i d a d .  L o s  s e r v i c i o s  s o n  t o d o  u n  p r o c e s o ,  p o r  l o  t a n t o ,  n i n g u n a  p a r t e  
d e  e l l o s  e s  i n d e p e n d i e n t e ,  s e  c o n s u m e n  m i e n t r a s  s e  r e a l i z a n .  L a  i n s e p a r a b i l i d a d  
d e  l o s  s e r v i c i o s  n o  s ó l o  d i f i c u l t a  e l  c o n t r o l  d e l  n i v e l  d e  c a l i d a d ,  s i n o  q u e  t a m b i é n  
a ñ a d e  i n c e r t i d u m b r e  y  v a r i a b i l i d a d  a l  p r o c e s o ,  y a  q u e  i n c o r p o r a  c o m o  p a r t e  a  u n  
n u e v o  p a r t i c i p a n t e :  e l  u s u a r i o .  L a s  p r i n c i p a l e s  i m p l i c a n c i a s  d e  l a  i n s e p a r a b i l i d a d  
s o n :  L a  a l t a  i n t e r a c c i ó n  c o n  e l  p e r s o n a l  d e  c o n t a c t o ,  l o  c u a l  r e q u i e r e  u n  a l t o  
a d i e s t r a m i e n t o  d e l  p e r s o n a l  e n  t é r m i n o s  d e  s u  c a l i d a d  t é c n i c a  y  s u  c a l i d a d  
f u n c i o n a l ;  y  l a  I n f l u e n c i a  d e l  a m b i e n t e  f í s i c o  d e l  l u g a r  d o n d e  s e  p r e s t a  e l  s e r v i c i o . 
E s t o  i n c l u y e  a s p e c t o s  d e  d e c o r a c i ó n ,  l u m i n o s i d a d ,  l i m p i e z a ,  e l  c o m p o r t a m i e n t o  
d e  o t r o s  c l i e n t e s .    
c )  H e t e r o g e n e i d a d .  E s  i m p o s i b l e  l a  e s t a n d a r i z a c i ó n  d e  s e r v i c i o s  p u e s t o  q u e  c a d a  
u n i d a d  d e  s e r v i c i o  e s  d e  a l g ú n  m o d o  d i f e r e n t e  d e l  o t r o  ( l í n e a  a é r e a ,  a g e n c i a  d e  
v i a j e ,  c l u b ,  r e s t a u r a n t e ,  h o t e l ,  e t c . ) .    
d )  C a d u c i d a d .  L a  c a d u c i d a d  e s  u n a  c a r a c t e r í s t i c a  t a n t o  d e  l o s  p r o d u c t o s  c o m o  d e  
l o s  s e r v i c i o s ,  p e r o  e n  e l  c a s o  d e  l o s  s e r v i c i o s  e s  m á s  i n m e d i a t a .  S i  n o  e s  u t i l i z a d o  
c u a n d o  e s t á  d i s p o n i b l e ,  l a  c a p a c i d a d  d e l  s e r v i c i o  s e  p i e r d e .     
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C a l i d a d  d e l  s e r v i c i o    
E s  g a r a n t i z a r  l a  p l e n a  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  c l i e n t e s .  E n  l a  l i t e r a t u r a  l a  c a l i d a d  
p e r c i b i d a ,  e s  “ a l  j u i c i o  d e l  c o n s u m i d o r  s o b r e  l a  e x c e l e n c i a  y  s u p e r i o r i d a d  d e  u n  
p r o d u c t o ”  
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 E n  t é r m i n o s  d e  s e r v i c i o  s i g n i f i c a r í a  “ u n  j u i c i o  g l o b a l ,  o  a c t i t u d ,  
r e l a c i o n a d a  c o n  l a  s u p e r i o r i d a d  d e l  s e r v i c i o ”  E n  e s t e  s e n t i d o ,  l a  c a l i d a d  p e r c i b i d a  
e s  s u b j e t i v a ,  s u p o n e  u n  n i v e l  d e  a b s t r a c c i ó n  m á s  a l t o  q u e  c u a l q u i e r a  d e  l o s  
a t r i b u t o s  e s p e c í f i c o s  d e l  p r o d u c t o  y  t i e n e  u n a  c a r a c t e r í s t i c a  m u l t i d i m e n s i o n a l .  
E s t o s  s o n  l o s  a r g u m e n t o s  d e  l o s  p r i n c i p a l e s  e x p o n e n t e s  d e l  c o n c e p t o  d e  c a l i d a d  
p e r c i b i d a  d e l  s e r v i c i o ,  p a r a  s e ñ a l a r  q u e ,  e n  u n  c o n t e x t o  d e  m e r c a d o  d e  s e r v i c i o s ,  
l a  c a l i d a d  m e r e c e  u n  t r a t a m i e n t o  y  u n a  c o n c e p t u a l i z a c i ó n  d i s t i n t a  a  l a  a s i g n a d a  a  
l a  c a l i d a d  d e  l o s  b i e n e s  t a n g i b l e s .  
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 A  o p o s i c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  e n  l o s  p r o d u c t o s ,  
q u e  p u e d e  s e r  m e d i d a  o b j e t i v a m e n t e  a  t r a v é s  d e  i n d i c a d o r e s  t a l e s  c o m o  d u r a c i ó n  
o  n ú m e r o  d e  d e f e c t o s ,  c o m o  p o r  e j e m p l o  l o s  f á r m a c o s ,  l a  c a l i d a d  e n  l o s  s e r v i c i o s  
e s  a l g o  f u g a z  q u e  p u e d e  s e r  d i f í c i l  d e  m e d i r .  P o r  l a  i n t a n g i b i l i d a d  d e  l o s  s e r v i c i o s  
s e  o r i g i n a  q u e  é s t o s  s e a n  p e r c i b i d o s  e n  g r a n  m e d i d a  d e  u n a  f o r m a  s u b j e t i v a  
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D a d a  e s t a  d i f e r e n c i a c i ó n ,  L e w i  y  c o l  
3 1
 f u e r o n  q u i z á s  l o s  p r i m e r o s  e n  p l a n t e a r  e l  
c o n c e p t o  d e  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  c o m o  e l  a j u s t e  d e l  s e r v i c i o  e n t r e g a d o  a  l o s  
c o n s u m i d o r e s  r e l a c i o n a d o  c o n  s u s  e x p e c t a t i v a s .  G r ö n r o o s  
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 y ;  P a r a s u r a m a n  y  c o l .  
3 0
 T o m a n  e s t e  p l a n t e a m i e n t o  b a s a d o  e n  l o  q u e  s e  d e n o m i n a  e l  p a r a d i g m a  d e  l a  
d e s c o n f i r m a c i ó n  o  d i s c o n f o r m i d a d .  E n  s u  o b r a  P a r a s u r a m a n  y  c o l .  A n o t a n  e l  
p r o b l e m a  d e  l a  n o  e x i s t e n c i a  d e  m e d i d a s  o b j e t i v a s ,  p o r  l o  c u a l  l a  p e r c e p c i ó n  e s  l a  
m e d i d a  q u e  m á s  s e  a j u s t a  a l  a n á l i s i s .  L a s  p e r c e p c i o n e s  s o n  l a s  c r e e n c i a s  q u e  t i e n e n  
l o s  c o n s u m i d o r e s  s o b r e  e l  s e r v i c i o  r e c i b i d o .  E n  e s t e  c a s o  h a y  q u e  e n t e n d e r  e l  
s e r v i c i o  c o m o  e l  c o n j u n t o  d e  p r e s t a c i o n e s  a c c e s o r i a s  d e  n a t u r a l e z a  c u a n t i t a t i v a  o  
c u a l i t a t i v a  q u e  a c o m p a ñ a  a  l a  p r e s t a c i ó n  p r i n c i p a l .  E n  l a  m e d i d a  e n  q u e  l a s  
o r g a n i z a c i o n e s  t e n g a n  m á s  d i f i c u l t a d e s  p a r a  e n c o n t r a r  v e n t a j a s  c o n  l a s  q u e  
c o m p e t i r ,  m a y o r  a t e n c i ó n  t e n d r á n  q u e  d e d i c a r  a l  s e r v i c i o  c o m o  f u e n t e  d e  
d i f e r e n c i a c i ó n  d u r a d e r a .  
3 3
 L a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o ,  p o r  s u  c a r á c t e r  s u b j e t i v o ,  
d e b i d o  q u i z á s  a  l a s  r e l a c i o n e s  i n t e r p e r s o n a l e s  q u e  s e  e s t a b l e c e n  e n t r e  e l  p r o v e e d o r  
d e  l a  a t e n c i ó n  y  e l  u s u a r i o ,  i n t e n t a  r e s p o n d e r  a  l a s  n e c e s i d a d e s ,  d e s e o s  y  
e x p e c t a t i v a s  d e  l o s  u s u a r i o s .  T e n i e n d o  e n  c u e n t a  e s t a  c o n c e p t u a l i z a c i ó n  
p o d r í a m o s  d e c i r  q u e :  T r a d i c i o n a l m e n t e  s e  h a n  c o n s i d e r a d o  d o s  e n f o q u e s  p a r a  l a  
d e f i n i c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o :   
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E n f o q u e  1 :  C u m p l i m i e n t o  d e  E x p e c t a t i v a s  A p t i t u d  d e  u n  s e r v i c i o  p a r a  s a t i s f a c e r  
l a s  n e c e s i d a d e s  d e  l o s  u s u a r i o s .   
E n f o q u e  2 :  C u m p l i m i e n t o  d e  E s p e c i f i c a c i o n e s  C a p a c i d a d  d e  u n  s e r v i c i o  p a r a  
c u m p l i r  l a s  e s p e c i f i c a c i o n e s  c o n  l a s  q u e  f u e  d i s e ñ a d o .  A m b a s  d e f i n i c i o n e s  
p r o v i e n e n  d e  l a  e x i s t e n c i a  d e  d e s a j u s t e s  e n  e l  p r o c e s o  d e  d i s e ñ o  y  p r e s t a c i ó n  d e l  
s e r v i c i o :  
 
 
 
 
 
                                        
 
 
 
 
 
 
E s q u e m a  d e  a j u s t e s  
L o s  e s q u e m a s  p r e s e n t a d o s  a  c o n t i n u a c i ó n  s o n  u n a  s i m p l i f i c a c i ó n  d e l  M o d e l o  d e  
D e s a j u s t e s  d e  Z e i t h a m l ,  P a r a s u r a m a n  y  B e r r y .  
3 0  
D e s a j u s t e  1 :  E n t r e  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l a  D i r e c c i ó n  s o b r e  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e l  s e r v i c i o  
y  l o  q u e  r e a l m e n t e  e s p e r a n  l o s  u s u a r i o s .  P r o v o c a  u n a  r e a c c i ó n  e n  c a d e n a  d e  
m ú l t i p l e s  e r r o r e s ,  p o r q u e  a f e c t a  a l  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  y  s u  c o m u n i c a c i ó n  a  l o s  
u s u a r i o s  d e s d e  e l  p r i n c i p i o .  S e  p r o d u c e  p r i n c i p a l m e n t e  p o r  l o s  s i g u i e n t e s  m o t i v o s :  
-  L a  d i r e c c i ó n  c r e e  c o n o c e r  d e  a n t e m a n o  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  l o s  u s u a r i o s  y  
d e c i d e  “ a h o r r a r s e ”  e l  c o s t o  d e  u n a  i n v e s t i g a c i ó n  f o r m a l  d e  m e r c a d o s .   
-  L a  d i r e c c i ó n  n o  s e  o c u p a  d e  “ e s c u c h a r  l a  v o z ”  d e  u s u a r i o s  y  e m p l e a d o s .  
E s t e  c o n t a c t o  d i r e c t o  e s  t a n  n e c e s a r i o  c o m o  u n a  i n v e s t i g a c i ó n  f o r m a l .   
-  E x c e s i v o  n ú m e r o  d e  n i v e l e s  e n t r e  l a  d i r e c c i ó n  y  l o s  e m p l e a d o s  d e  a t e n c i ó n  
a l  p ú b l i c o ,  q u e  d i f i c u l t a n  y  d i s t o r s i o n a n  l a  i n f o r m a c i ó n .    
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D e s a j u s t e  2 :  L a  d i f e r e n c i a  e n t r e  l o s  p l a n e s  d e  s e r v i c i o  y  e l  s e r v i c i o  o f r e c i d o , p u e d e  
e s t a r  r e l a c i o n a d o  c o n  a s p e c t o s  o r g a n i z a t i v o s  y  d e  p l a n i f i c a c i ó n  d e n t r o  d e  l a  
o r g a n i z a c i ó n  p r o v e e d o r a  d e l  s e r v i c i o .  S e  o r i g i n a  p r i n c i p a l m e n t e  p o r  l o s  s i g u i e n t e s  
m o t i v o s :  
 
-  A m b i g ü e d a d  d e  l a s  f u n c i o n e s .   
-  S i s t e m a  i n a d e c u a d o  d e  s u p e r v i s i ó n  y  c o n t r o l .  
-  A p o y o  e s c a s o  o  i n a d e c u a d o  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  a  u n a  d e t e r m i n a d a  f u n c i ó n .  
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D e s a j u s t e  3 :  E s  c o n s e c u e n c i a  d e  l o s  a n t e r i o r e s  y  e s  e l  q u e  g e n e r a  l a  i n s a t i s f a c c i ó n  
d e  l o s  u s u a r i o s ,  e n  l a  m e d i d a  e n  q u e  e l  s e r v i c i o  e s p e r a d o  n o  c o i n c i d a  c o n  e l  
r e c i b i d o .  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
P a r a d i g m a  d e  l a  d i s c o n f o r m i d a d  
 
-  L a  s a t i s f a c c i ó n  q u e  t e n d r á  e l  u s u a r i o  d e p e n d e r á  d i r e c t a m e n t e  d e l  n i v e l  d e  l a  
c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o .   
-  L a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  p a c i e n t e  s e  e n c u e n t r a  e n  r e l a c i ó n  a  l a  e x p e c t a t i v a  q u e  e s t e  
t e n g a .   
-  S e m e j a n t e s  n i v e l e s  d e  p r e s t a c i ó n  d e l  s e r v i c i o ,  p r o d u c i r á n  d i s t i n t o s  g r a d o s  d e  
s a t i s f a c c i ó n .   
-  L a s  e x p e r i e n c i a s  d e  l o s  p a c i e n t e s  p r o v o c a n  e x i g e n t e s  e x p e c t a t i v a s .   
 
C a l i d a d  e n  s e r v i c i o s  d e  s a l u d .    
 
E n  S a l u d  l a  c a l i d a d  p u e d e  r e f e r i r s e  a  l a  c a l i d a d  t é c n i c a  d e  l a  a t e n c i ó n ;  a  l o s  
a s p e c t o s  n o  t é c n i c o s  d e  l a  p r e s t a c i ó n  d e  s e r v i c i o s ,  t a l e s  c o m o  e l  t i e m p o  d e  e s p e r a  
y  l a  c o n d u c t a  d e l  p e r s o n a l ;  y  a  o t r o s  e l e m e n t o s  t a l e s  c o m o  l a s  p o l í t i c a s ,  l a  
i n f r a e s t r u c t u r a ,  e l  a c c e s o  y  l a  a d m i n i s t r a c i ó n .   P o r  l o  t a n t o ,  s e  p u e d e  d e f i n i r  a  l a    
c a l i d a d  e n  O d o n t o l o g í a  c o m o  l a  t o t a l i d a d  d e  r a s g o s  y  c a r a c t e r í s t i c a s  d e l  s e r v i c i o  
o d o n t o l ó g i c o  n e c e s i d a d e s  d e  l o s  p a c i e n t e s .   
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D i m e n s i o n e s  d e  l a  c a l i d a d  e n  s a l u d  
S o n  d i v e r s o s  l o s  m o d e l o s  q u e  s e  h a n  e s t a b l e c i d o  a c e r c a  d e  l a s  d i m e n s i o n e s  d e  l a  
c a l i d a d  e n  s a l u d .  D o n a b e d i a n  
3 5
 e n c a m i n a  e l  a n á l i s i s  d e  l a  c a l i d a d  a  p a r t i r  d e  t r e s  
e n f o q u e s  o  d i m e n s i o n e s  ( e s t r u c t u r a ,  p r o c e s o  y  r e s u l t a d o )  l o  c u a l  h a  s i d o  u n a  
c o n t r i b u c i ó n  t r a s c e n d e n t a l ,  p u e s  s e  p r e s t a  a  c o n s i d e r a b l e  a d a p t a c i ó n  s i n  p o r  e l l o  
p e r d e r  s u  f u n d a m e n t a l  s i g n i f i c a d o  c l a s i f i c a d o r  o  c o n c e p t u a l ,  p e r o  t a m b i é n  i n d i c a  
a c e r c a  d e  l a  i m p o r t a n c i a  d e  n o  t o m a r  e s t o s  e l e m e n t o s  c o m o  a t r i b u t o s  d e  l a  c a l i d a d , 
s i n o  c o m o  “ e n f o q u e s  o  a p r o x i m a c i o n e s  p a r a  l a  a d q u i s i c i ó n  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  
a c e r c a  d e  l a  p r e s e n c i a  o  a u s e n c i a  d e  l o s  a t r i b u t o s  q u e  c o n s t i t u y e n  o  d e f i n e n  
c a l i d a d ”     
E s t r u c t u r a .  P r e c i s a  l a  o r g a n i z a c i ó n  d e  l a  i n s t i t u c i ó n  y  a  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  d e  s u s  
r e c u r s o s  h u m a n o s ,  f í s i c o s  y  f i n a n c i e r o s .   
P r o c e s o s :  R e f i e r e  a l  c o n t e n i d o  d e  l a  a t e n c i ó n  y  a  l a  f o r m a  c o m o  e s  e j e c u t a d a  d i c h a  
a t e n c i ó n .   
R e s u l t a d o s :  S o n  e l  i m p a c t o  l o g r a d o  e n  t é r m i n o s  d e  m e j o r a s  e n  l a  s a l u d ,  a s í  c o m o  
l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  p o r  l o s  s e r v i c i o s  p r e s t a d o s .     
A c t u a l m e n t e  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  e s  c o n c e b i d a  d e s d e  l a  p e r s p e c t i v a  q u e  t i e n e  e l  
u s u a r i o .  
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 s e g ú n  e l  e n f o q u e  p r e s e n t a d o  a n t e r i o r m e n t e ,  s e  p l a n t e a  q u e  e l  s e r v i c i o  
p e r c i b i d o  d e p e n d e  d i r e c t a m e n t e  d e  l a  l l a m a d a  c a l i d a d  t é c n i c a  ( l o  q u e  s e  d a ,  
r e l a t i v o  a l  r e s u l t a d o )  y  d e  l a  f u n c i o n a l i d a d  ( c ó m o  s e  d a ,  a m a b i l i d a d ,  c o r t e s í a ,  
e m p a t í a )  q u e  t i e n e n  q u e  v e r  c o n  e l  d e s e m p e ñ o  t é c n i c o  d e  l a  p r e s t a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  
y  c o n  e l  t r a t a m i e n t o  d i s p e n s a d o  a l  u s u a r i o  y  e n  s u  i n t e r a c c i ó n  c o n  l o s  p r e s t a d o r e s  
d e l  s e r v i c i o ,  r e s p e c t i v a m e n t e .  
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 e n  c o n c l u s i ó n  s e  d e f i n e :   
C a l i d a d  t é c n i c a :  H a c e  m e n c i ó n  a  l a  a s i s t e n c i a  q u e  e l  p a c i e n t e  r e a l m e n t e  e s t á  
r e c i b i e n d o .  R e p r e s e n t a  e l  p u n t o  d e  v i s t a  d e  l o s  p r o f e s i o n a l e s  y  s e  e s t a b l e c e  
b a s á n d o s e  e n  e v i d e n c i a s  c i e n t í f i c a s .   
C a l i d a d  f u n c i o n a l :  S e  r e f i e r e  a l  c o m p o n e n t e  i n t e r p e r s o n a l  d e l  p r o c e s o  
a s i s t e n c i a l .  E n  e s t e  c a s o  s u s  j u e c e s  s o n  e l  p r o p i o  p a c i e n t e  y / o  a c o m p a ñ a n t e ,  e s  
d e c i r  é l  e s t á  r e f e r i d o  a l  j u i c i o  d e l  c o n s u m i d o r  s o b r e  l a  s u p e r i o r i d a d  o  e x c e l e n c i a  
g e n e r a l  d e l  p r o d u c t o .   
P o r  l a  c a l i d a d  t é c n i c a  s e  o b t i e n e  u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o  f i n a l  e n r i q u e c i d o  
c u a n t i t a t i v a m e n t e ,  c o n  l a  c a l i d a d  f u n c i o n a l  s e  p r o d u c e  u n a  s u p e r i o r i d a d  e n  l a  
f o r m a  d e  e n t r e g a r  l a  p r e s t a c i ó n  p r i n c i p a l ,  y a  q u e  e l  p a c i e n t e  n o  q u i e r e  s o l a m e n t e  
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u n a  s o l u c i ó n  a  l a  m e d i d a ,  d e s e a  a d e m á s  i n f o r m a c i ó n ,  a s e s o r a m i e n t o ,  a p o y o  e  
i n v o l u c r a c i ó n  p o r  p a r t e  d e l  p r o v e e d o r .  P o r  s u  n a t u r a l e z a ,  r e s u l t a  i m p o s i b l e  e v a l u a r  
l a  d i m e n s i ó n  d e  c a l i d a d  f u n c i o n a l  d e  u n a  f o r m a  t a n  o b j e t i v a  c o m o  l a  d i m e n s i ó n  
t é c n i c a .  
4 8
   
S a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o
4 9 .
  
E l  c o n c e p t o  “ s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o ”  a d q u i e r e  n o t a b l e  r e l e v a n c i a  a l l á  p o r  l o s  
a ñ o s  8 0 ,  t a l  c o m o  l o  r e f l e j a  l a  l i t e r a t u r a  p r o f e s i o n a l .  H a b i t u a l m e n t e  a p a r e c e  u n i d o  
a  o t r o s  d o s  t é r m i n o s  q u e  h a n  e n t r a d o  c o n  u n a  f u e r z a  s i m i l a r :  l a  c a l i d a d  y  l a  
e v a l u a c i ó n .  L o s  t r e s  e l e m e n t o s  s e  p r e s e n t a n  c o n s e c u t i v a m e n t e ,  e s  d e c i r ,  s e  e f e c t ú a  
l a  e v a l u a c i ó n  p a r a  p o d e r  a p l i c a r  l a  c a l i d a d  y  c o n s e g u i r  c o n  e l l o  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  
u s u a r i o .   
A l g u n o s  a u t o r e s  s u g i e r e n ,  a  p a r t i r  d e  s u s  t r a b a j o s  e m p í r i c o s ,  q u e  l a  c a l i d a d  
p e r c i b i d a  e s  u n  p r e c u r s o r  d e  l a  s a t i s f a c c i ó n ,  m i e n t r a s  q u e  o t r o s  m a n t i e n e n  q u e  l a  
s a t i s f a c c i ó n  e s  u n  a n t e c e d e n t e  d e  l a  c a l i d a d .  S i n  e m b a r g o ,  l a  p r o x i m i d a d  q u e  
e s t i m a m o s  m á s  a d e c u a d a  c o n s i d e r a  q u e  d e b e  h a b e r  u n a  r e l a c i ó n  d i n á m i c a ,  e n  l a  
c u a l  l a  c a l i d a d  p e r c i b i d a  e s  u n  a n t e c e d e n t e  d e  l a  s a t i s f a c c i ó n  y  u n  n i v e l  
i n c r e m e n t a d o  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e l  c l i e n t e  r e f o r z a r á  s u s  p e r c e p c i o n e s  d e  c a l i d a d .   
L a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  p a c i e n t e  t i e n e  t a m b i é n  l i m i t a c i o n e s  c o m o  m e d i d a  d e  l a  c a l i d a d . 
L o s  p a c i e n t e s  p o r  l o  g e n e r a l  t i e n e n  u n  c o n o c i m i e n t o  i n c o m p l e t o  d e  l a s  b a s e s  
c i e n t í f i c o - t é c n i c a s  d e  l a  a t e n c i ó n  o d o n t o l ó g i c a  p o r  l o  q u e  s u s  j u i c i o s  e n  r e l a c i ó n  
c o n  e s t o s  a s p e c t o s  p u e d e n  n o  s e r  v á l i d o s ;  e n  a l g u n o s  c a s o s  e s p e r a n  y  e x i g e n  c o s a s  
q u e  s e r í a  i n c o r r e c t o  q u e  e l  p r o f e s i o n a l  p r o p o r c i o n a r a ,
5 0
 p o r  e j e m p l o ,  s i  e l  p a c i e n t e  
e s t á  i n s a t i s f e c h o  p o r q u e  s u s  a l t a s  e x p e c t a t i v a s  s o b r e  l a  e f i c a c i a  d e  l a  a t e n c i ó n  n o  
s e  h a n  c u m p l i d o ,  e s  e v i d e n t e  q u e  e l  p r o f e s i o n a l  t u v o  u n  d é f i c i t  e n  c u a n t o  a  l a  
e d u c a c i ó n  d e  s u  p a c i e n t e  y  n o  s u p o  t r a n s f o r m a r  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e l  m i s m o  e n  
f u n c i ó n  d e  s u s  r e a l e s  n e c e s i d a d e s  d e  s a l u d .  
5 1 ,5 2
 E l  c o n c e p t o  d e  c a l i d a d  s e  a s o c i a  
a  s a t i s f a c e r  a d e c u a d a m e n t e  l a s  n e c e s i d a d e s  d e l  u s u a r i o .  A c t u a l m e n t e  l a  m e d i d a  d e  
l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s / p a c i e n t e s  c o n  l o s  c u i d a d o s  d e  s a l u d  o  s e r v i c i o s  
s a n i t a r i o s  r e c i b i d o s  e s  u n o  d e  l o s  m é t o d o s  u t i l i z a d o s  p a r a  e v a l u a r  l a  c a l i d a d  d e  l a  
a t e n c i ó n  p r e s t a d a .  P e r o  t a m b i é n  e s  u n a  f o r m a  d e  p a r t i c i p a c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  e n  
e l  S i s t e m a  d e  s a l u d ,  a l  e x p r e s a r  s u  p e r c e p c i ó n  y  v a l o r a c i ó n  d e  l o s  s e r v i c i o s  
L a s  p o s i b l e s  e x p e c t a t i v a s  p u e d e n  s e r :   
-  I d e a l e s  o  d e s e o s   
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-  P r e d e c i b l e s  o  b a s a d a s  e n  l a  e x p e r i e n c i a   
-  N o r m a t i v a s  o  b a s a d a s  e n  “ l o  q u e  d e b e  s e r ”  e l  s e r v i c i o   
-  I n e x i s t e n t e s   
L a  s a t i s f a c c i ó n  i m p l i c a  u n a  e x p e r i e n c i a  r a c i o n a l  o  c o g n o s c i t i v a ,  d e f i n i d a  e n  
t é r m i n o s  d e  d i s c r e p a n c i a  p e r c i b i d a  e n t r e  a s p i r a c i o n e s  y  l o g r o s ,  d e r i v a d a  d e  l a  
c o m p a r a c i ó n  e n t r e  l a s  e x p e c t a t i v a s  y  l a  c o n d u c t a  d e l  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o .  E s t á  
s u b o r d i n a d a  a  c u a n t i o s o s  f a c t o r e s  c o m o  l a s  e x p e c t a t i v a s ,  v a l o r e s  m o r a l e s ,  
c u l t u r a l e s ,  n e c e s i d a d e s  p e r s o n a l e s ,  r e t r i b u c i o n e s  e s p e r a d a s ,  i n f o r m a c i ó n  r e c o g i d a  
d e  o t r o s  u s u a r i o s  y  d e  l a  p r o p i a  o r g a n i z a c i ó n  s a n i t a r i a .  T e n e m o s  d o s  f a c t o r e s   q u e  
s u p o n e n  u n  o b s t á c u l o  a  l a  o r i e n t a c i ó n  d e  l o s  s e r v i c i o s  s a n i t a r i o s  a l  c l i e n t e  y  a  l a  
s a t i s f a c c i ó n  d e  s u s  n e c e s i d a d e s  y  p r e f e r e n c i a s .  E l  p r i m e r o  d e  e l l o s  e s  p e n s a r  q u e  
e l  s e r v i c i o  s a n i t a r i o  s e  d e b e  d i r i g i r  a  s a t i s f a c e r  l a s  n e c e s i d a d e s  d e  s a l u d  c o n  l a  
a t e n c i ó n  m é d i c a  q u e  l o s  e x p e r t o s  c o n s i d e r a n  p r e c i s o ,  y  d e j a r  l a s  d e m a n d a s  y  
p r e f e r e n c i a s  d e l  u s u a r i o  a  s e g u n d o  p l a n o .  E l  s e g u n d o  e s  p r e t e n d e r  c r e e r  q u e  l o s  
c o n s u m i d o r e s  n o  p u e d e n  e v a l u a r  a d e c u a d a m e n t e  l a  c a l i d a d  t é c n i c a  d e  l a  a t e n c i ó n  
m é d i c a .  E x i s t e  l a  c r e e n c i a  q u e  l o s  u s u a r i o s  v a l o r a n  d e  m a n e r a  d i s t i n t a  a  l a s  
v a l o r a d a s  p o r  l o s  p r o f e s i o n a l e s  d e  l a  s a l u d .  
5 4
  
S i n  e m b a r g o ,  l o s  c r i t e r i o s  m e n c i o n a d o s  n o  s o n  c o m p l e t a m e n t e  c o r r e c t o s ,  l o s  
c o n s u m i d o r e s  d e  l o s  s e r v i c i o s  s a n i t a r i o s  t i e n e n  n e c e s i d a d e s  q u e  d a n  l u g a r  a  
d e m a n d a s  d e  l a  a t e n c i ó n  m é d i c a  y  s o n  r e v e l a d o r a s  d e  l a s  p r e f e r e n c i a s  d e l  
c o n s u m i d o r .   
U n  p r o f e s i o n a l  o  u n a  i n s t i t u c i ó n  s a n i t a r i a  c o m p e t e n t e  p o d r á n  l o g r a r  e s t e  o b j e t i v o  
p o r q u e  v a n  a  s a t i s f a c e r  a d e c u a d a m e n t e  l a s  n e c e s i d a d e s  d e l  u s u a r i o .   
E n  c o n s e c u e n c i a ,  p a r a  o f r e c e r  u n o s  s e r v i c i o s  s a n i t a r i o s  d e  c a l i d a d ,  e s  c o n d i c i ó n  
n e c e s a r i a  p e r o  n o  s u f i c i e n t e ,  e l  t e n e r  u n  a d e c u a d o  n i v e l  t é c n i c o ,  p e r o  u n a  v e z  
a s e g u r a d o  e s t e  n i v e l ,  e s  n e c e s a r i o  c u b r i r  l o s  o t r o s  a s p e c t o s  d e  c a l i d a d  p e r c i b i d a  
p o r  e l  c l i e n t e .  
5 5
   
 
M e d i c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o .  
L a  m e d i c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  s e  p u e d e  d e f i n i r  c o m o  u n a  n e c e s i d a d  q u e  s e  a s o c i a  a l  
p r o p i o  c o n c e p t o  d e  g e s t i ó n ,  y a  q u e  t o d o  a q u e l l o  q u e  n o  s e  e x p r e s a  e n  c i f r a s ,  n o  e s  
s u s c e p t i b l e  d e  g e s t i o n a r s e ,  y ,  p o r  t a n t o ,  d e  s e r  m e j o r a d o .   E l  p r o c e s o  d e  m e d i c i ó n  
d e  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  i m p l i c a  q u e  d a d a s  l a s  c a r a c t e r í s t i c a s  s e  e s t a b l e z c a n  
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d i f e r e n t e s  m é t o d o s  d e  e v a l u a c i ó n  q u e  p e r m i t a n  u n  j u i c i o  g l o b a l  d e  e l l a .  E s t o s  
m é t o d o s  b a s a d o s  e n  d i m e n s i o n e s  s o n  e l e m e n t o s  d e  c o m p a r a c i ó n  q u e  u t i l i z a n  l o s  
s u j e t o s  p a r a  e v a l u a r  l o s  d i s t i n t o s  o b j e t o s  
2 5
 E l  e s t a b l e c i m i e n t o  d e  d i m e n s i o n e s  o  
c a r a c t e r í s t i c a s  d i f e r e n c i a d a s  n o s  a y u d a  a  e s q u e m a t i z a r  y  d i v i d i r  e l  c o n t e n i d o  d e l  
c o n c e p t o  d e  e s t u d i o .  A l g u n a s  v e c e s ,  d a d a  l a  s u b j e t i v i d a d  i n m e r s a  e n  e l  c o n c e p t o  
d e  e s t u d i o ,  e s t a s  d i m e n s i o n e s  n o  s o n  t a n  f á c i l m e n t e  o b s e r v a b l e s  p o r  l o s  s u j e t o s ,  
s i n o  q u e  s o n  a b s t r a c c i o n e s  r e a l i z a d a s  a  p a r t i r  d e  a t r i b u t o s  o  c a r a c t e r í s t i c a s  q u e  
é s t o s  p e r c i b e n .  
5 6
  
E l  e s t a b l e c i m i e n t o  d e  l a s  d i m e n s i o n e s  y  s u  e v a l u a c i ó n  g e n e r a  l o  q u e  s e  d e n o m i n a  
e s c a l a  d e  e v a l u a c i ó n  d e l  c o n s t r u c t o .  L a s  d o s  e s c a l a s  m á s  r e p r e s e n t a t i v a s  s o n  l a s  
b a s a d a s  e n  l o s  m o d e l o s  n ó r d i c o  y  a m e r i c a n o ,  p l a n t e a d o s  p o r  G r ö n r o o s  
3 2
 y  
P a r a s u r a m a n ,  Z e i t h a m l  y  B e r r y  
3 0
 r e s p e c t i v a m e n t e .  E s t o s  m o d e l o s  h a n  s e r v i d o  d e  
b a s e  p a r a  g r a n  p a r t e  d e  l a  l i t e r a t u r a  a c a d é m i c a  e n  e l  á r e a  y  l e s  h a n  s i d o  p r a c t i c a d a s  
p r u e b a s  d e  f i a b i l i d a d  y  v a l i d e z  d e  s u s  e s c a l a s  e n  d i v e r s o s  e s c e n a r i o s .   L a  
e v a l u a c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  a  t r a v é s  d e  l a  o p i n i ó n  d e l  u s u a r i o  f o r t a l e c e  l a  m e t o d o l o g í a  
p r o p i a  d e l  c o n t r o l  d e  c a l i d a d ,  c o n s i d e r a n d o  q u e  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e s  u n  
b u e n  i n d i c a d o r  d e  r e s u l t a d o  d e  l a  a s i s t e n c i a  q u e  h a  r e c i b i d o ,  e s  i m p o r t a n t e  q u e  a l  
p r e t e n d e r  a n a l i z a r  s u s  e x p e c t a t i v a s  s e  u t i l i c e n  m é t o d o s  q u e  n o s  a p r o x i m e n  a l  
c o n o c i m i e n t o  d e  s u s  o p i n i o n e s  y a  s e a n  f a v o r a b l e s  o  d e s f a v o r a b l e s  y  s i e m p r e  c o n  
e l  o b j e t i v o  d e  p r o d u c i r  m e j o r a s  c o n t i n u a s  a  t r a v é s  d e l  a n á l i s i s  d e  é s t a s . E l  e s c u c h a r  
l a  v o z  d e l  p a c i e n t e  p e r m i t e  m e j o r a r  l a  c a l i d a d  y  s u  o p i n i ó n  e s  u n a  g r a n  o p o r t u n i d a d  
d e  m e j o r a r  l a  c a l i d a d  d e  l o s  s e r v i c i o s  
5 7
 E n  e s t u d i o s  r e a l i z a d o s  p a r a  m e d i r  
s a t i s f a c c i ó n  d e  u s u a r i o s  e x t e r n o s  l a s  e n c u e s t a s  a r r o j a n  r e s u l t a d o s  d e  s a t i s f a c c i ó n  
b a s t a n t e  a l t o s  ( 7 0  a  8 0 % ) ,  q u e  n o  e s  e l  r e f l e j o  r e a l  d e  l a  s i t u a c i ó n  d e  s a t i s f a c c i ó n .  
F r e n t e  a  e s t a  s i t u a c i ó n  P a r a s u r a m a n  Z e i t h a m a l  y  B e r r y  
3 0
 d e s a r r o l l a r o n  u n a  n u e v a  
t é c n i c a  p a r a  m e d i r  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  e x t e r n o  q u e  p r e t e n d e  s a l v a r  e l  s e s g o  
d e  l a s  e n c u e s t a s  t r a d i c i o n a l e s ,  m i d i e n d o  l a  c a l i d a d  c o m o  e l e m e n t o  r e l a t i v o  q u e  s e  
e x p r e s a  c o m o  l a  b r e c h a  e x i s t e n t e  e n t r e  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e l  u s u a r i o  f r e n t e  a l  
s e r v i c i o  e n  g e n é r i c o  ( é l  d e b e  s e r  s e g ú n  s u s  d e s e o s )  y  s u s  p e r c e p c i o n e s  f r e n t e  a l  
u s o  d e  u n  s e r v i c i o  e n  e s p e c í f i c o .    
P o r  e j e m p l o ,  n o  s e  h a  p o d i d o  c o r r o b o r a r  l a  e s t r u c t u r a  d e  c i n c o  f a c t o r e s  s u g e r i d a  
p o r  s u s  a u t o r e s  ( e l e m e n t o s  t a n g i b l e s ,  l a  f i a b i l i d a d ,  l a  c a p a c i d a d  d e  r e s p u e s t a ,  l a  
s e g u r i d a d  y  l a  e m p a t í a )  
3 0
,  l a  v e r s i ó n  p o n d e r a d a  n o  h a  s u p u e s t o  v e n t a j a  
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m e t o d o l ó g i c a  a l g u n a  y  s e  h a  d e m o s t r a d o  q u e  l a  e s c a l a  d e  p e r c e p c i o n e s  p a r e c e  
r e u n i r  m a y o r  v a l i d e z  d i s c r i m i n a n t e  y  m a y o r  c a p a c i d a d  p r e d i c t i v a  q u e  l a  
p u n t u a c i ó n  S E R V Q U A L ,  c a l c u l a d a  a  p a r t i r  d e  l a  d i f e r e n c i a  e n t r e  e x p e c t a t i v a s  y  
p e r c e p c i o n e s .  S e g ú n  e s t e  m o d e l o ,  s i  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  e s  f u n c i ó n  d e  l a  
d i f e r e n c i a  e n t r e  p e r c e p c i o n e s  y  e x p e c t a t i v a s ,  t a n  i m p o r t a n t e  s e r á  l a  g e s t i ó n  d e  
u n a s  c o m o  d e  o t r a s .  P a r a  s u  m e j o r  c o m p r e n s i ó n ,  P a r a s u r a m a n  y  c o l .  
3 0
 a n a l i z a r o n  
c u á l e s  e r a n  l o s  p r i n c i p a l e s  c o n d i c i o n a n t e s  e n  l a  f o r m a c i ó n  d e  l a s  e x p e c t a t i v a s .  
T r a s  s u  a n á l i s i s ,  c o n c l u y e r o n  q u e  e s t o s  c o n d i c i o n a n t e s  e r a n  l a  c o m u n i c a c i ó n  b o c a -
o í d o  e n t r e  d i f e r e n t e s  u s u a r i o s  d e l  s e r v i c i o ,  l a s  n e c e s i d a d e s  p r o p i a s  q u e  d e s e a  
s a t i s f a c e r  c a d a  c l i e n t e  c o n  e l  s e r v i c i o  q u e  v a  a  r e c i b i r ,  l a s  e x p e r i e n c i a s  p a s a d a s  
q u e  p u e d a  t e n e r  d e l  m i s m o  o  s i m i l a r e s  s e r v i c i o s ,  y  l a  c o m u n i c a c i ó n  e x t e r n a  q u e  
r e a l i z a  l a  e m p r e s a  p r o v e e d o r a  d e l  s e r v i c i o ,  u s u a l m e n t e  a  t r a v é s  d e  p u b l i c i d a d  o  
a c c i o n e s  p r o m o c i o n a l e s .   
 
E n  e l  s i g u i e n t e  e s q u e m a  s e  r e s u m e  e l  m o d e l o    
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E n  l o s  s i g u i e n t e s  c u a d r o s  s e  p r e s e n t a n  l o s  s i g n i f i c a d o s  d e  c a d a  u n a  d e  e s t a s  
d i m e n s i o n e s .  
 
E n c o n t r a m o s  e n  e l  s e c t o r  s a n i t a r i o  S E R V Q U A L  q u e  h a  d e s p e r t a d o  a d e m á s  
m u c h a s  e x p e c t a t i v a s ,  y a  q u e  h a  s i d o  c o n s i d e r a d o  c o m o  u n a  a l t e r n a t i v a  q u e  r e ú n e  
v e n t a j a s  t e ó r i c a s  y  p r á c t i c a s  f r e n t e  a  l a s  h a b i t u a l e s  e n c u e s t a s  d e  p o s t  
h o s p i t a l i z a c i ó n ,  s i n  e m b a r g o ,  t a m b i é n  e n  s u  a p l i c a c i ó n  a l  m e d i o  s a n i t a r i o  s e  h a n  
r e s a l t a d o  l o s  m i s m o s  i n c o n v e n i e n t e s  ( p r o b l e m a s  d e  í n d o l e  m e t o d o l ó g i c a  c o m o  
d i f i c u l t a d  i n t r í n s e c a  d e  m e d i r  e x p e c t a t i v a s ,  a  l a s  d i f i c u l t a d e s  d e  l o s  p a c i e n t e s  p a r a  
e n t e n d e r  l a s  e s c a l a s  d e  r e s p u e s t a  y  a  l a  c a p a c i d a d  p r e d i c t i v a  d e  l a s  p u n t u a c i o n e s  
d e  l a  d i f e r e n c i a  e n t r e  e x p e c t a t i v a s  y  p e r c e p c i o n e s ) .  S i e n d o  c o n s c i e n t e s  d e  e s t o s  
p r o b l e m a s  l o s  p r o p i o s  P a r a s u r a m a n ,  Z e i t h a m l  y  B e r r y  
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 h a n  s u g e r i d o  d i f e r e n t e s  
a l t e r n a t i v a s  a  s u  c u e s t i o n a r i o  S E R V Q U A L  c o n  l a  i n t e n c i ó n  d e  s u p e r a r  l a s  
p r i n c i p a l e s  c r í t i c a s .  E n  e s t a  l í n e a ,  r e d i s e ñ a r o n  s u  c u e s t i o n a r i o  y  s u g i r i e r o n  u n a  
f o r m a  a l t e r n a t i v a  d e  r e s p u e s t a  c o m b i n a n d o  e x p e c t a t i v a s  y  p e r c e p c i o n e s  e n  u n a  
m i s m a  e s c a l a .    
 
 
 
D i m e n s i ó n  
 
S i g n i f i c a d o  
 
E l e m e n t o s  T a n g i b l e s  
A p a r i e n c i a  d e  l a s  i n s t a l a c i o n e s  f í s i c a s ,  e q u i p o s ,  e m p l e a d o s  
y  m a t e r i a l e s  d e  c o m u n i c a c i ó n  
 
 
F i a b i l i d a d  
H a b i l i d a d  d e  p r e s t a r  e l  s e r v i c i o  p r o m e t i d o  d e  f o r m a  p r e c i s a  
 
 
C a p a c i d a d  d e  r e s p u e s t a  
D e s e o  d e  a y u d a r  a  l o s  u s u a r i o s  y  d e  s e r v i r l e s  d e  f o r m a  
r á p i d a  
 
 
S e g u r i d a d  
C o n o c i m i e n t o  d e l  s e r v i c i o  p r e s t a d o  y  c o r t e s í a  d e  l o s  
e m p l e a d o s ,  a s í  c o m o  s u  h a b i l i d a d  p a r a  t r a n s m i t i r  c o n f i a n z a  
a l  u s u a r i o  
E m p a t í a  A t e n c i ó n  i n d i v i d u a l i z a d a  a l  u s u a r i o  
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S E R V Q H O S  
5 9
 P o r  t o d a s  l a s  r a z o n e s  m e n c i o n a d a s  a n t e r i o r m e n t e ,  e r a  n e c e s a r i a  
u n a  v e r s i ó n  d e l  c u e s t i o n a r i o  q u e  i n c l u y e r a  l a  p r o p u e s t a  d e  l o s  a u t o r e s  d e  c o m b i n a r  
e n  l a  m i s m a  e s c a l a  d e  r e s p u e s t a  e x p e c t a t i v a s  y  p e r c e p c i o n e s .  E s  p o r  e s o  q u e  s e  
d e s a r r o l l ó  u n  t r a b a j o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  d o n d e  s e  v a l i d ó  u n  c u e s t i o n a r i o  p a r a  l o g r a r  
m e d i r  l a  c a l i d a d  p e r c i b i d a  d e  l a  a t e n c i ó n  h o s p i t a l a r i a  q u e ,  b a s a d o  e n  S E R V Q U A L , 
a d o p t a  e l  n u e v o  f o r m a t o  d e  r e s p u e s t a  s u g e r i d o  p o r  P a r a s u r a m a n ,  y  c o l .  
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,  p a r a  
s u p e r a r  l a s  d i f i c u l t a d e s  m e t o d o l ó g i c a s  d e l  c u e s t i o n a r i o  o r i g i n a l .  E s t a  v e r s i ó n  
d e s a r r o l l a d a  p o r  M i r a  y  A r a n á z  
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,  s e  h a  c o n s t r u i d o  e s p e c í f i c a m e n t e  p a r a  s e r  
u t i l i z a d a  c o m o  e n c u e s t a  d e  p o s t  h o s p i t a l i z a c i ó n  e n  p a í s e s  d e  h a b l a  e s p a ñ o l a .  
A d e m á s ,  d e b e r í a  s e r v i r  c o m o  h e r r a m i e n t a  p r á c t i c a  y  ú t i l  p a r a  p r o p o n e r  m e d i d a s  
d e  m e j o r a  e n  l a  c a l i d a d  a s i s t e n c i a l ,  t a n t o  p a r a  e l  g e s t o r  c o m o  p a r a  l o s  c l í n i c o s .  E l  
S E R V Q H O S ,  i n c l u y e  d o s  f a c t o r e s :  E l  p r i m e r  f a c t o r  f u e  d e n o m i n a d o  C a l i d a d  
S u b j e t i v a ,  c o n t i e n e  1 0  í t e m s  r e f e r e n t e s  a  c o r t e s í a ,  e m p a t í a ,  c a p a c i d a d  d e  
r e s p u e s t a  y  c o m p e t e n c i a  p r o f e s i o n a l ,  d a d o  q u e  l o s  í t e m s  q u e  l o  i n t e g r a n  h a c e n  
r e f e r e n c i a  a  a s p e c t o s  t o t a l m e n t e  s u b j e t i v o s ,  d i f í c i l e s  d e  e v a l u a r  e x t e r n a m e n t e  y  
q u e  s ó l o  s e  b a s a n  e n  l a  o p i n i ó n  d e l  p a c i e n t e .  E l  s e g u n d o  f a c t o r ,  d e  C a l i d a d  
O b j e t i v a ,  c o n t i e n e  9  í t e m s  q u e  h a c e n  r e f e r e n c i a  a  a s p e c t o s  m á s  t a n g i b l e s  d e  l a  
e s t a n c i a  h o s p i t a l a r i a ,  a  a s p e c t o s  q u e  p u e d e n  s e r  s u s c e p t i b l e s  d e  c o m p r o b a c i ó n ,  
c o m o  e l  e s t a d o  d e  c o n s e r v a c i ó n  o  l i m p i e z a  d e  l a s  h a b i t a c i o n e s ,  l a  u n i f o r m i d a d  d e l  
p e r s o n a l ,  l a  p u n t u a l i d a d  e n  l a s  c o n s u l t a s  o  l a  i n f o r m a c i ó n  q u e  s e  f a c i l i t a  a l  
p a c i e n t e  o  s u s  f a m i l i a r e s .   
E s t e  i n s t r u m e n t o   b a s a d o  e n  S E R V Q U A L ,  h a  s i d o  e s p e c í f i c a m e n t e  d i s e ñ a d o  p a r a  
e l  á m b i t o  h o s p i t a l a r i o  p ú b l i c o  d e  p a í s e s  d e  h a b l a  h i s p a n a  y  q u e  r e ú n e  l a  v e n t a j a  
d e  u n  n ú m e r o  r e d u c i d o  d e  í t e m s ,  1 9  e n  t o t a l ,  f a c i l i d a d  y  r a p i d e z  d e  l a  r e s p u e s t a ,  
q u e  a b a r c a  l o s  e l e m e n t o s  b á s i c o s  e n  l a  e v a l u a c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  p e r c i b i d a ,  
i n c l u y e n d o  l a  c a l i d a d  d e  l a  a t e n c i ó n  s a n i t a r i a  y  q u e ,  a  d i f e r e n c i a  d e  o t r a s  
p r o p u e s t a s ,  c o m b i n a  e x p e c t a t i v a s  y  p e r c e p c i o n e s  p a r a  o b t e n e r  u n a  m e d i d a  
c o m p a t i b l e  c o n  e l  “ p a r a d i g m a  d e  l a  d e s c o n f i r m a c i ó n ” .  
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 e s t a  n u e v a  e s c a l a  d e  
r e s p u e s t a  r e s u l t a  m u c h o  m á s  s e n c i l l a  p a r a  e l  p a c i e n t e ,  s u p e r a  e l  i n c o n v e n i e n t e  d e  
p r e g u n t a r  p o r  l a s  e x p e c t a t i v a s  u n a  v e z  r e c i b i d a  l a  a t e n c i ó n  y  e s  c o m p a t i b l e  c o n  
e s t u d i o s  ( c u a n t i t a t i v o s  o  c u a l i t a t i v o s )  p a r a  d e t e r m i n a r  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e  l o s  
p a c i e n t e s  o  d e  s u s  f a m i l i a r e s .  N o  o b s t a n t e ,  c o m o  e n  c u a l q u i e r  o t r o  i n s t r u m e n t o  d e  
e s t a s  c a r a c t e r í s t i c a s ,  e s  n e c e s a r i o  q u e  s u  u t i l i z a c i ó n  s e  a s e m e j e  a  l a s  c o n d i c i o n e s  
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e n  l a s  q u e  h a  s i d o  v a l i d a d o .  S E R V Q H O S ,  e n  c o n t e x t o s  d i f e r e n t e s  a l  m e d i o  
h o s p i t a l a r i o  g e n e r a l ,  p u d i e r a  p r e c i s a r  a d a p t a r  a l g u n o  d e  s u s  e l e m e n t o s .   P o r  l o  q u e , 
e n  e s t e  t r a b a j o  d e  i n v e s t i g a c i ó n ,  s e  u t i l i z ó  e s t e  i n s t r u m e n t o ,  S E R V Q H O S  
m o d i f i c a d o ,  p a r a  a d a p t a r l o  a l  p r e s e n t e  c o n t e x t o  y  a  l a  m e d i c i ó n  d e  s e r v i c i o s  
o d o n t o l ó g i c o s ;  p a r a  l o  c u a l ,  s e  r e a l i z ó  u n a  v a l i d a c i ó n  a  t r a v é s  d e  u n a  p r u e b a  p i l o t o .   
A d e m á s ,  h a y  q u e  e n f a t i z a r  q u e  s e  t r a t a  d e  u n a  m e d i d a  d e  c a l i d a d  p e r c i b i d a  y ,  p o r  
t a n t o ,  n o  d e  l a  c a l i d a d  t é c n i c a .  S u  e m p l e o ,  p o r  c o n s i g u i e n t e ,  s i  s e  d e s e a  t e n e r  m á s  
i n f o r m a c i ó n ,  d e b e  i r  a c o m p a ñ a d o  d e  o t r a s  e v a l u a c i o n e s  s o b r e  l a  i d o n e i d a d  d e  l o s  
p r o c e s o s  y  l a  e f e c t i v i d a d  d e  l o s  r e s u l t a d o s ,  a s í  c o m o  o t r a s  m e d i d a s  e n t r e  l a s  q u e  
s u g e r i m o s  l a  o p i n i ó n  d e  l o s  p r o p i o s  p r o f e s i o n a l e s  d e  l a  s a l u d .  E s  u n  i n s t r u m e n t o ,  
e n  d e f i n i t i v a ,  q u e  u t i l i z a d o  p e r i ó d i c a m e n t e  ( p o r  e j e m p l o , L  c a d a  6  m e s e s )  o f r e c e  
l a  o p o r t u n i d a d  d e  m o n i t o r i z a r  e l  n i v e l  d e  c a l i d a d  p e r c i b i d a  p o r  l o s  p a c i e n t e s  y  
d e t e c t a r  á r e a s  p o t e n c i a l e s  d e  m e j o r a .  E l  c u e s t i o n a r i o  S E R V Q H O S  h a  d e m o s t r a d o  
u n a  a l t a  c o n s i s t e n c i a  i n t e r n a ,  u n a  b u e n a  c a p a c i d a d  p r e d i c t i v a  y ,  e s p e c i a l m e n t e ,  
u n a  b u e n a  e s t r u c t u r a  f a c t o r i a l .  A l  i g u a l  q u e  o t r o s  i n v e s t i g a d o r e s  n o  s e  h a  
c o r r o b o r a d o  l a  e s t r u c t u r a  f a c t o r i a l  e n  5  d i m e n s i o n e s  y  t o d o s  l o s  d a t o s  a p u n t a n  a  
q u e  l a s  d i m e n s i o n e s  g i r a n  e n  t o r n o  a  u n  f a c t o r  g e n e r a l  d e  c a l i d a d  p e r c i b i d a  d e  l a  
a t e n c i ó n  y  q u e ,  p r o b a b l e m e n t e ,  p u e d a  i d e n t i f i c a r s e  u n  s e g u n d o  f a c t o r  q u e  e n g l o b a  
l o s  a s p e c t o s  m á s  f o r m a l e s  d e  l a  a t e n c i ó n .   L a  n u e v a  e s c a l a  d e  r e s p u e s t a  e s t á  
c o n s t r u i d a  d e  t a l  m o d o  q u e  u n a  m a y o r  p u n t u a c i ó n  c o r r e s p o n d e  c o n  u n  m a y o r  n i v e l  
d e  c a l i d a d  p e r c i b i d a ,  l o  q u e  f a c i l i t a  s u  c o m p r e n s i ó n .  A  d i f e r e n c i a  d e  l a s  
p u n t u a c i o n e s  S E R V Q U A L ,  a l t a s  p u n t u a c i o n e s  S E R V Q H O S  h a c e n  r e f e r e n c i a  a  
a s p e c t o s  v a l o r a d o s  p o s i t i v a m e n t e  p o r  l o s  p a c i e n t e s ,  y a  q u e  s e  r e f i e r e n  a  
c i r c u n s t a n c i a s  d e l  c u i d a d o  o  d e  l a  a s i s t e n c i a  q u e  r e s u l t a r o n  m e j o r  d e  l o  q u e  e l l o s  
e s p e r a b a n .  C o n  e s t e  e n f o q u e  s e  c o n s i g u e  q u e  l a  e s c a l a  d e  r e s p u e s t a  s e a  m á s  
s e n c i l l a  y  c o m p r e n s i b l e  p a r a  l o s  p a c i e n t e s ,  s u p e r a n d o  l a s  d i f i c u l t a d e s  d e  l a  e s c a l a  
o r i g i n a l  d e  e x p e c t a t i v a s  y  p e r c e p c i o n e s .  
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1 . 3  M A R C O  C O N C E P T U A L  
 
 
C a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  
E n  l a  a c t u a l i d a d  e x i s t e n  d i v e r s a s  d e f i n i c i o n e s  d e  l a  c a l i d a d ,  s i e n d o  s i m i l a r e s  e n  s u  
c o n t e n i d o  o  a p r e c i a c i ó n  s e g ú n  e l  p u n t o  d e  v i s t a  d e  c a d a  a u t o r .  L a  p a l a b r a  
“ c a l i d a d ”  p r o v i e n e  d e l  l a t í n  “ Q u a l i t a t e m ”  q u e  s i g n i f i c a  a t r i b u t o  o  p r o p i e d a d  q u e  
d i s t i n g u e  a  l a s  p e r s o n a s ,  b i e n e s  y  s e r v i c i o s .  
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E l  é x i t o  d e  t o d a  i n s t i t u c i ó n  e s  o f r e c e r  l a  m e j o r  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  y a  q u e  l a  
i n t e n c i ó n  e s  q u e  e l  c l i e n t e  e s t é  s a t i s f e c h o .  L a  p a l a b r a  c a l i d a d  s e  h a  c o n v e r t i d o  e n  
l a  c l a v e  d e  n u e s t r a  s o c i e d a d  a  t a l  g r a d o  d e  r e l e v a n c i a  q u e  i n c l u s o  s u p e r a  e l  f a c t o r  
p r e c i o .  
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C a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  s a l u d  
L a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  s e  b a s a  e n  l a  o p i n i ó n  t e n g a  e l  u s u a r i o  l a  c u a l  e s  
s u s t a n c i a l m e n t e  m á s  s u b j e t i v a .  E n  c a m b i o ,  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o s  e s t á  
d e t e r m i n a d a  p o r  l a  f o r m a  e n  q u e  s e  f o r m u l a ,  l a s  i n s t i t u c i o n e s  c o n d u c e n  s u s  
r e c u r s o s  y  p r o g r a m a s  ( p e r s o n a l ,  s u m i n i s t r o s ,  u b i c a c i ó n  f í s i c a  e n  s e r v i c i o s )  d e  
f o r m a  q u e  s e  m i d e  d e  m a n e r a  o b j e t i v a .  
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P o r  o t r o  l a d o ,  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  s a l u d  e s  e l  g r a d o  e n  e l  q u e ,  l o s  m e d i o s  m á s  
d e s e a b l e s  s e  u t i l i z a n  p a r a  a l c a n z a r  m a y o r e s  m e j o r a s  p o s i b l e s  e n  l a  s a l u d .   
 
L a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  d e s d e  l a  p e r c e p c i ó n  d e l  c l i e n t e  
C o n j u n t o  d e  a c c i o n e s  r e a l i z a d a  p a r a  a t e n d e r  a l  u s u a r i o  o  c l i e n t e  a  f i n  d e  
p r o p o r c i o n a r l e  l o  q u e  d e s e a  i n c l u y e n d o  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  s u s  n e c e s i d a d e s  m e n o s  
o b v i a s  ( n e c e s i d a d  n o  e x p r e s a d a ) .  
L a  n a t u r a l e z a  d e  l a  p e r c e p c i ó n  e s  e l  p r o c e s o  d e  e x t r a c c i ó n  d e  i n f o r m a c i ó n  d e  u n  
o r g a n i s m o  d e l  m e d i o  q u e  l o  r o d e a ,  ú n i c a m e n t e  l o s  e s t í m u l o s  q u e  t i e n e  
t r a s c e n d e n c i a  i n f o r m a t i v a ,  q u e  d a n  o r i g e n  a  a l g ú n  t i p o  d e  a c c i ó n  r e a c t i v a  o  
a d a p t a t i v a  d e l  i n d i v i d u o ,  s e  l e s  d e b e  d e n o m i n a r  i n f o r m a c i ó n .  
6 7
 
 
S a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o :  
L a  s a t i s f a c c i ó n  v a  a  e s t a r  r e l a c i o n a d a  c o n  l a s  e x p e c t a t i v a s  d e l  p a c i e n t e ,  y a  e n  l a  
m e d i d a  q u e  s e  d é  s o l u c i ó n  a  s u s  p r o b l e m a s ,  e l  u s u a r i o  e s t a r á  s a t i s f e c h o .
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L a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  v a  a  d e p e n d e r  d i r e c t a m e n t e  d e l  n i v e l  d e  r e s u l t a d o  o  
p r e s t a c i ó n  d e l  s e r v i c i o  q u e  r e c i b a .   
-  L a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  s e  e n c u e n t r a  e n  r e l a c i ó n  i n v e r s a  a  l a  e x p e c t a t i v a  q u e  
t e n g a .  -  I d é n t i c o s  n i v e l e s  d e  p r e s t a c i ó n  d e l  s e r v i c i o ,  p r o d u c i r á n  d i s t i n t o s  g r a d o s  
d e  s a t i s f a c c i ó n .   
 
 
1 . 4  H I P Ó T E S I S  
 
F a c t o r e s  a s o c i a d o s  c o m o  l a  e d a d ,  g é n e r o ,  o c u p a c i ó n ,  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  y  l u g a r  
d e  r e s i d e n c i a ,  i n f l u y e n  e n  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  
a t e n c i ó n  e n  l a  c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7  
 
 
1 . 5  V A R I A B L E S  D E  E S T U D I O  
 
-  V a r i a b l e  1 :  f a c t o r e s  s o c i o d e m o g r á f i c o s  ( e d a d ,  g é n e r o ,  o c u p a c i ó n ,  g r a d o  d e  
i n s t r u c c i ó n ,  l u g a r  d e  r e s i d e n c i a )            
-  V a r i a b l e  2 :  c a l i d a d  p e r c i b i d a  
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C A P Í T U L O  2 .  M E T O D O L O G Í A  
 
2 . 1   T i p o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  
 
P o l i t ,  d .  e t  a l .  ( 2 0 0 0 ) .  E n  e l  p r e s e n t e  e s t u d i o  e l  t i p o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  q u e  s e  
e m p l e ó  d e  a c u e r d o  c o n  l a  n a t u r a l e z a  d e l  o b j e t o  d e  e s t u d i o  f u e  c u a n t i t a t i v o  p o r  
q u e  l o s  r e s u l t a d o s  f u e r o n  m e d i d o s  e n  t é r m i n o s  n u m é r i c o s  p r e v i a  r e c o l e c c i ó n  
s i s t é m i c a  d e  i n f o r m a c i ó n ,  a s í  c o m o  e l  p r o c e s a m i e n t o  d e  a n á l i s i s  d e  
i n t e r p r e t a c i ó n  d e  l a  i n f o r m a c i ó n  m e d i a n t e  t é c n i c a s  e s t a d í s t i c a s .  
E s  d e  t i p o  o b s e r v a c i o n a l ,  p o r q u e  e s  u n  e s t u d i o  d o n d e  s e  e x a m i n ó  l a  
d i s t r i b u c i ó n  o  l o s  d e t e r m i n a n t e s  d e  u n  e v e n t o ,  s i n  i n t e n t a r  m o d i f i c a r  l o s  
f a c t o r e s  q u e  l o s  i n f l u e n c i a n .  E s  d e s c r i p t i v o  c o r r e l a c i o n a l ,  p o r q u e  e s  u n  e s t u d i o  
d i s e ñ a d o  p a r a  d e s c r i b i r  l a  d i s t r i b u c i ó n  d e  u n a  e x p o s i c i ó n  o  r e s u l t a d o ,  t r a t a n d o  
d e  m e d i r  e l  g r a d o  d e  r e l a c i ó n  e n t r e  v a r i a b l e s .  D e  c o r t e  t r a n s v e r s a l ,  p o r q u e  
m i d i ó  l a  p r e v a l e n c i a  d e  u n a  e x p o s i c i ó n  y / o  r e s u l t a d o  e n  u n a  p o b l a c i ó n  d a d a  e n  
u n  p u n t o  e s p e c í f i c o  d e  t i e m p o .    
 
2 . 2  D i s e ñ o  d e  e s t u d i o  
 
H e r n á n d e z ,  r .  e t  a l .  ( 2 0 0 7 ) .  E l  d i s e ñ o  q u e  s e  e m p l e ó  e n  e l  e s t u d i o  f u e  n o  
e x p e r i m e n t a l .  P o r q u e  e s t e  n o s  p e r m i t i ó  a n a l i z a r  u n  f e n ó m e n o  c o m o  s e  
e n c u e n t r a  n a t u r a l m e n t e ,  d e n t r o  d e  l a  r e a l i d a d ,  d i s e ñ o  c o r r e l a c i o n a l ,  p o r q u e  n o s  
p e r m i t i ó  o b t e n e r  l a  r e l a c i ó n  e x i s t e n t e    e n t r e  l a s  v a r i a b l e s  e n  e s t u d i o ;  c o r t e  
t r a n s v e r s a l ,  p o r q u e  e l  e s t u d i o  e s t u v o  d a d o  e n  u n  t i e m p o  d e t e r m i n a d o  y  
p r o s p e c t i v o ,  p o r q u e  l o s  r e s u l t a d o s  s e  d i e r o n  a  t r a v é s  d e  l a  v a r i a b l e  
i n d e p e n d i e n t e  p a r a  i d e n t i f i c a r  e l  e f e c t o  e n  l a  v a r i a b l e  i n d e p e n d i e n t e .    
 
2 . 3  p o b l a c i ó n  y  m u e s t r a  
L a  p o b l a c i ó n  e s t u v o  f o r m a d a  p o r  t o d o s  l o s  5 6  p a c i e n t e s  q u e  r e c i b i e r o n  
a t e n c i ó n  e n  e l  a m b i e n t e  d e  l a  c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  
d e l  O r i e n t e  d u r a n t e  e l  s e m e s t r e  a c a d é m i c o  2 0 1 7 - 1 .  
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2 . 4  M a t e r i a l e s  e  i n s t r u m e n t o s  
P a r a  e l  p r e s e n t e  t r a b a j o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  s e  u t i l i z ó :  
-  M a t e r i a l e s  d e  o f i c i n a  ( p a p e l ,  l a p i c e r o ,  b o r r a d o r ) .  
-  I n s t r u m e n t o  S E R V Q H O S  
2 . 5  M é t o d o s  
-  S e  l l e v ó  a  c a b o  l a  t é c n i c a  d e  l a  e n c u e s t a  u t i l i z a n d o  e l  i n s t r u m e n t o ,  
v a l i d a d o  p o r  u s o ,  p a r a  d e t e r m i n a r  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  d e n o m i n a d o  
S E R V Q H O S  m o d i f i c a d o .  
 
2 . 6  T r a t a m i e n t o  d e  l o s  d a t o s  
 
-  L a  i n f o r m a c i ó n  r e c o l e c t a d a  s e  p r o c e s ó  c o n  l a  a y u d a  d e  u n  p a q u e t e  
e s t a d í s t i c o  S P S S  v e r s i ó n  1 7 . 0 .  
-  P o s t e r i o r m e n t e  s e  p r o c e d i ó  a l  a n á l i s i s  d e  l o s  d a t o s ,  p a r a  e s t o s  s e  h i z o  
u s o  d e l  e s t a d í s t i c o  d e  k r u s k a l  w a l l i s .  
-  P a r a  d e t e r m i n a r  l a  r e l a c i ó n  e n t r e  v a r i a b l e s  u t i l i z a m o s  R  d e  S p e a r m a n  
-  A s i m i s m o ,  s e  h i z o  u s o  d e  l a s  f r e c u e n c i a s  s i m p l e s  y  p o r c e n t a j e s .  
-  F i n a l m e n t e  s e  e l a b o r a r o n  l o s  c u a d r o s  y  g r á f i c o s  n e c e s a r i o s  p a r a  
p r e s e n t a r  l a  i n f o r m a c i ó n .  
 
2 . 7  C o n s i d e r a c i o n e s  é t i c a s  
E n  e l  p r e s e n t e  t r a b a j o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  t o d o s  l o s  d a t o s  f u e r o n  t o t a l m e n t e  
a n ó n i m o s  y  c o n f i d e n c i a l e s ,  d e  t a l  m a n e r a  q u e  l o s  r e s u l t a d o s  n o  a f e c t a r o n  l a  
i n t e g r i d a d  d e  l o s  p a c i e n t e s  s e l e c c i o n a d o s  p a r a  e l  e s t u d i o .  
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 C A P Í T U L O  3 .  P R E S E N T A C I Ó N  Y  D I S C U S I Ó N  D E  R E S U L T A D O S  
 
3 . 1  R e s u l t a d o s  
 
 
C u a d r o  N °  0 1 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  
c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  
s e x o .  
    
  F r e c u e n c i a  P o r c e n t a j e   
M a s c u l i n o  1 6  2 8 . 6   
F e m e n i n o  4 0  7 1 . 4   
T o t a l  5 6  1 0 0 . 0   
 
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
E l  s e x o  f e m e n i n o  f u e  e l  q u e  m á s  p a r t i c i p ó  e n  e l  e s t u d i o .  
G r á f i c o  N °  0 1 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  
c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .  D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  
s e x o .  
 
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
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C u a d r o  N °  0 2 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  
c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  D i s t r i t o  d e  p r o c e d e n c i a .  
 
 
  F r e c u e n c i a  P o r c e n t a j e  
I q u i t o s  1 0  1 7 . 9  
S a n  J u a n  2 4  4 2 . 9  
B e l é n  1 5  2 6 . 8  
P u n c h a n a  7  1 2 . 5  
T o t a l  5 6  1 0 0 . 0  
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
 
L a  p r o c e d e n c i a  d e  l o s  p a c i e n t e s  f u e  d e l  d i s t r i t o  d e  S a n  J u a n  B a u t i s t a  4 2 , 9 % ,  s e g u i d o  d e  B e l é n  2 6 , 8 % ,  
I q u i t o s  1 7 , 9 %  y  P u n c h a n a  1 2 , 5 % .  
 
 
 
 
G r á f i c o  N °  0 2 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  
c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  D i s t r i t o  d e  p r o c e d e n c i a .  
 
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
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C u a d r o  N °  0 3 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  
c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  t i p o  d e  o c u p a c i ó n .  
 
  F r e c u e n c i a  P o r c e n t a j e  
A m a  d e  c a s a  1 2  2 1 . 4  
E s t u d i a n t e  8  1 4 . 3  
E m p l e a d o  e s t a t a l  1 0  1 7 . 9  
E m p l e a d o  p a r t i c u l a r  5  8 . 9  
T r a b a j a d o r  
i n d e p e n d i e n t e  
1 4  2 5 . 0  
D e s e m p l e a d o  5  8 . 9  
J u b i l a d o  2  3 . 6  
T o t a l  5 6  1 0 0 . 0  
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
E l  m a y o r  p o r c e n t a j e  d e  l a  m u e s t r a  f u e r o n  t r a b a j a d o r e s  i n d e p e n d i e n t e s  c o n  e l  2 5 % ,  s e g u i d o  d e  a m a  d e  
c a s a  2 1 , 4 % ,  e m p l e a d o  e s t a t a l  1 7 , 9 % ,  e s t u d i a n t e  1 4 , 3 % ,  e m p l e a d o  p a r t i c u l a r  8 , 9 % ,  d e s e m p l e a d o  8 , 9 %  
y  j u b i l a d o  3 , 6 % .  
 
G r á f i c o  N °  0 3 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  
c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  t i p o  d e  o c u p a c i ó n .  
 
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
4 0  
 
 
 
C u a d r o  N °  0 4 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  
c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n .  
 
  F r e c u e n c i a  P o r c e n t a j e  
P r i m a r i a  5  8 . 9  
S e c u n d a r i a  2 0  3 5 . 7  
S u p e r i o r  3 1  5 5 . 4  
T o t a l  5 6  1 0 0 . 0  
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
E l  m a y o r  p o r c e n t a j e  d e  l a  m u e s t r a  t e n í a  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  S u p e r i o r  c o n  e l  5 5 , 4 % ;  s e g u i d o  d e  
S e c u n d a r i a  3 5 , 7 %  y  p r i m a r i a  8 , 9 % .  
 
G r á f i c o  N °  0 4 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  
c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n .  
 
 
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
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C u a d r o  N °  0 5 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  
c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n .  
 
  F r e c u e n c i a  P o r c e n t a j e  
M u y  s a t i s f e c h o  1  1 . 8  
S a t i s f e c h o  4 7  8 3 . 9  
n i  s a t i s f e c h o  /  n i  i n s a t i s f e c h o  3  5 . 4  
I n s a t i s f e c h o  4  7 . 1  
m u y  i n s a t i s f e c h o  1  1 . 8  
T o t a l  5 6  1 0 0 . 0  
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
E l  8 3 , 9 %  m a n i f e s t ó  e s t a r  s a t i s f e c h o  c o n  l a  a t e n c i ó n ;  e l  7 , 1 %  i n s a t i s f e c h o ;  e l  5 , 4 %  n i  s a t i s f e c h o / n i  
i n s a t i s f e c h o ;  e l  1 , 8 %  m u y  i n s a t i s f e c h o  a l  i g u a l  q u e  e l  m u y  s a t i s f e c h o .  
 
G r á f i c o  N ° 0 5 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  
c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n .  
 
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
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C u a d r o  N °  0 6 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  
n c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  d i s p o s i c i ó n  p a r a  r e c o m e n d a r  l a  a t e n c i ó n .  
 
  F r e c u e n c i a  P o r c e n t a j e  
S i  4 9  8 7 . 5  
N o  7  1 2 . 5  
T o t a l  5 6  1 0 0 . 0  
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
E l  8 7 , 5 %  d e  p a c i e n t e s  r e c o m e n d a r í a  l a  a t e n c i ó n  y  u n  1 2 , 5 %  d u d a r í a  e n  r e c o m e n d a r  
 
G r a f i c o  N °  0 6  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  
c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  d i s p o s i c i ó n  p a r a  r e c o m e n d a r  l a  a t e n c i ó n .  
 
 
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
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C u a d r o  N °  0 7 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  
c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .    
D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  i n f o r m a c i ó n  d e l  n o m b r e  d e l  o p e r a d o r .  
 
  F r e c u e n c i a  P o r c e n t a j e  
S i  5 6  1 0 0 . 0  
N o  0  0  
T o t a l  5 6  1 0 0  
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
E l  1 0 0 %  d e  p a c i e n t e s  c o n o c í a  e l  n o m b r e  d e  s u  o p e r a d o r .  
 
G r á f i c o  N °  0 7  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  
c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  i n f o r m a c i ó n  d e l  n o m b r e  d e l  o p e r a d o r  
 
 
 
 
 
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
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C u a d r o  N °  0 8 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  
c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  c ó m o  c o n s i d e r a  l o s  h o n o r a r i o s .  
 
  F r e c u e n c i a  P o r c e n t a j e  
A l t o s  2  3 . 6  
R a z o n a b l e s  8  1 4 . 3  
B a j o s  4 6  8 2 . 1  
T o t a l  5 6  1 0 0 . 0  
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
E l  8 2 , 1 %  c o n s i d e r a  l o s  h o n o r a r i o s  d e  l a  c l í n i c a  d e n t a l  b a j o s ;  e l  1 4 , 3 %  r a z o n a b l e s  y  e l  3 , 6 %  a l t o s .  
 
 
G r á f i c o  N °  0 8 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  
c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
D i s t r i b u c i ó n  d e  l a  m u e s t r a  s e g ú n  c ó m o  c o n s i d e r a  l o s  h o n o r a r i o s .  
 
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
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C u a d r o  N °  0 9 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  
c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
D i s t r i b u c i ó n  d e l  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  e l  d i s t r i t o  d e  p r o c e d e n c i a  d e  l o s  p a c i e n t e s .  
 
 
  
D i s t r i t o  
T o t a l  I q u i t o s  S a n  J u a n  B e l é n  P u n c h a n a  
N i v e l  d e  
s a t i s f a c c i ó n  
g e n e r a l  
M u y  
s a t i s f e c h o  
C o n t e o  0  1  0  0  1  
%  
d e n t r o  
d e l  
D i s t r i t o  
. 0 %  4 . 2 %  . 0 %  . 0 %  1 . 8 %  
S a t i s f e c h o  C o n t e o  9  2 0  1 2  6  4 7  
%  
d e n t r o  
d e l  
D i s t r i t o  
9 0 . 0 %  8 3 . 3 %  8 0 . 0 %  8 5 . 7 %  8 3 . 9 %  
N i  
s a t i s f e c h o / n i  
i n s a t i s f e c h o  
C o n t e o  1  1  1  0  3  
%  
d e n t r o  
d e l  
D i s t r i t o  
1 0 . 0 %  4 . 2 %  6 . 7 %  . 0 %  5 . 4 %  
I n s a t i s f e c h o  C o n t e o  0  1  2  1  4  
%  
d e n t r o  
d e l  
D i s t r i t o  
. 0 %  4 . 2 %  1 3 . 3 %  1 4 . 3 %  7 . 1 %  
M u y  
i n s a t i s f e c h o  
C o n t e o  0  1  0  0  1  
%  
d e n t r o  
d e l  
D i s t r i t o  
. 0 %  4 . 2 %  . 0 %  . 0 %  1 . 8 %  
T o t a l  C o n t e o  1 0  2 4  1 5  7  5 6  
%  
d e n t r o  
d e l  
D i s t r i t o  
1 0 0 . 0 %  1 0 0 . 0 %  1 0 0 . 0 %  1 0 0 . 0 %  1 0 0 . 0 %  
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
L o s  p a c i e n t e s  p r o c e d e n t e s  d e  I q u i t o s  m a n i f e s t a r o n  e s t a r  s a t i s f e c h o s  e n  e l  9 0 %  y  n i  s a t i s f e c h o / n i  
i n s a t i s f e c h o  e n  e l  1 0 % .  L o s  d e  S a n  J u a n  m a n i f e s t a r o n  e n  e l  8 3 , 3 %  e s t a r  s a t i s f e c h o s  y  e l  r e s t o  s e  
d i s t r i b u y ó  u n i f o r m e m e n t e  e n  l o s  d e m á s  n i v e l e s .  L o s  p a c i e n t e s  d e  B e l é n  e n  e l  8 0 %  e s t u v i e r o n  
s a t i s f e c h o s ,  u n  1 3 , 3 %  i n s a t i s f e c h o  y  e l  6 , 7 %  n i  s a t i s f e c h o / n i  i n s a t i s f e c h o .  L o s  p r o c e d e n t e s  d e  P u n c h a n a  
m a n i f e s t a r o n  e n  u n  8 5 , 7 %  e s t a r  s a t i s f e c h o s  y  u n  1 4 , 3 %  i n s a t i s f e c h o s .  
 
 
 
 
4 6  
 
 
 
C u a d r o  N °  1 0  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  
a t e n c i ó n  e n  l a  c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .  
T a b u l a c i ó n  c r u z a d a  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  g e n e r a l  y  S e x o   
 
      S e x o  
T o t a l        M a s c u l i n o  F e m e n i n o  
N i v e l  
s a t i s f a c c i ó n  
g e n e r a l  
m u y  
s a t i s f e c h o  
C o n t e o  1  0  1  
%  s e g ú n  
S e x o  
6 . 3 %  . 0 %  1 . 8 %  
s a t i s f e c h o  C o n t e o  1 3  3 4  4 7  
%  s e g ú n  
S e x o  
8 1 . 3 %  8 5 . 0 %  8 3 . 9 %  
n i  
s a t i s f e c h o / n i  
i n s a t i s f e c h o  
C o n t e o  1  2  3  
%  s e g ú n  
S e x o  
6 . 3 %  5 . 0 %  5 . 4 %  
i n s a t i s f e c h o  C o n t e o  1  3  4  
%  s e g ú n  
S e x o  
6 . 3 %  7 . 5 %  7 . 1 %  
m u y  
i n s a t i s f e c h o  
C o n t e o  0  1  1  
%  s e g ú n  
S e x o  
. 0 %  2 . 5 %  1 . 8 %  
T o t a l  C o n t e o  1 6  4 0  5 6  
%  s e g ú n  
S e x o  
1 0 0 . 0 %  1 0 0 . 0 %  1 0 0 . 0 %  
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
E l  6 , 3 %  ( 0 1 )  d e l  s e x o  m a s c u l i n o  m a n i f e s t ó  e s t a r  m u y  s a t i s f e c h o ,  8 1 , 3 %  ( 1 3 )  e s t u v o  s a t i s f e c h o ;  e l  6 . 3 %  
( 0 1 )  e s t u v i e r o n  i n s a t i s f e c h o s   y  e l  g r u p o  d o n d e  s e   e s t u v i e r o n  n i  s a t i s f e c h o s  n i  i n s a t i s f e c h o  f u e r o n  
t a m b i é n  e l  6 . 3 %  ( 0 1 ) ;  n o  s e  r e p o r t a r o n  p a c i e n t e s  d e l  s e x o  m a s c u l i n o  q u e  e s t u v i e r o n  m u y  s a t i s f e c h o s .
47 
 
 
 
Cuadro N° 11 “Factores asociados a la percepción de los pacientes sobre la calidad de atención en la clínica odontológica de la Universidad Peruana del Oriente, 2017”. 
Tabulación cruzada entre Nivel de satisfacción general y Ocupación  
 
      Ocupación 
Total       
Ama de 
casa estudiante 
Empleado 
estatal 
Empleado 
particular 
Trabajador 
independiente desempleado jubilado 
Nivel 
satisfacción 
general 
muy 
satisfecho 
Conteo 0 0 0 0 0 0 1 1 
% según Ocup. .0% .0% .0% .0% .0% .0% 50.0% 1.8% 
satisfecho Conteo 10 8 9 4 13 2 1 47 
% según Ocup. 83.3% 100.0% 90.0% 80.0% 92.9% 40.0% 50.0% 83.9% 
ni 
satisfecho/ni 
insatisfecho 
Conteo 2 0 0 1 0 0 0 3 
% según Ocup. 16.7% .0% .0% 20.0% .0% .0% .0% 5.4% 
insatisfecho Conteo 0 0 1 0 1 2 0 4 
% según Ocup. .0% .0% 10.0% .0% 7.1% 40.0% .0% 7.1% 
muy 
insatisfecho 
Conteo 0 0 0 0 0 1 0 1 
% según Ocup. .0% .0% .0% .0% .0% 20.0% .0% 1.8% 
Total Conteo 12 8 10 5 14 5 2 56 
% según Ocup. 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 
 
Autor: Bach. Yohana Esquivel Correa 
 
De acuerdo a la ocupación del paciente, tenemos que el 83,3% (10) de las amas de casa informaron estar satisfechas, y un 16,7% (2) ni insatisfecha ni satisfecha; en relación al 
estudiante se obtuvo un 100% de satisfacción; el 90% (9) de empleados estatales informó estar satisfecho y un 10% (01) estar insatisfecho; en los empleados particulares se 
obtuvo un 80% (04) de satisfacción y 20% (01) manifestó no estar satisfecho ni insatisfecho; dentro de los trabajadores independientes el 92,9% (13) estuvo satisfecho y el 7.1% 
(01) estuvo insatisfecho; dentro de los desempleados el 40% (2) estuvo satisfecho; 40% (02) insatisfecho y EL 20% (01) estuvo muy insatisfecho, dentro de los jubilados el 505 
(01) dijo sentirse muy satisfecho y 50% (01) satisfecho.
4 8  
 
 
 
C u a d r o  N °  1 2  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  
c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .  t a b u l a c i ó n  c r u z a d a  e n t r e  N i v e l  d e  
s a t i s f a c c i ó n  g e n e r a l  y  G r a d o  i n s t r u c c i ó n   
 
      G r a d o  i n s t r u c c i ó n  
T o t a l        P r i m a r i a  s e c u n d a r i a  s u p e r i o r  
N i v e l  
s a t i s f a c c i ó n  
g e n e r a l  
m u y  
s a t i s f e c h o  
C o n t e o  0  1  0  1  
%  s e g ú n  
G r a d o  
i n s t r u c c i ó n  
. 0 %  5 . 0 %  . 0 %  1 . 8 %  
s a t i s f e c h o  C o n t e o  3  1 5  2 9  4 7  
%  s e g ú n  
G r a d o  
i n s t r u c c i ó n  
6 0 . 0 %  7 5 . 0 %  9 3 . 5 %  8 3 . 9 %  
n i  
s a t i s f e c h o / n i  
i n s a t i s f e c h o  
C o n t e o  1  1  1  3  
%  s e g ú n  
G r a d o  
i n s t r u c c i ó n  
2 0 . 0 %  5 . 0 %  3 . 2 %  5 . 4 %  
i n s a t i s f e c h o  C o n t e o  1  2  1  4  
%  s e g ú n  
G r a d o  
i n s t r u c c i ó n  
2 0 . 0 %  1 0 . 0 %  3 . 2 %  7 . 1 %  
m u y  
i n s a t i s f e c h o  
C o n t e o  0  1  0  1  
%  s e g ú n  
G r a d o  
i n s t r u c c i ó n  
. 0 %  5 . 0 %  . 0 %  1 . 8 %  
T o t a l  C o n t e o  5  2 0  3 1  5 6  
%  s e g ú n  
G r a d o  
i n s t r u c c i ó n  
1 0 0 . 0 %  1 0 0 . 0 %  1 0 0 . 0 %  1 0 0 . 0 %  
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
S e g ú n  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n ,  e l  6 0 %  ( 0 3 )  d e  l o s  p a c i e n t e s  a g r u p a d o s  e n  p r i m a r i a  m a n i f e s t a r o n  s a t i s f a c c i ó n  
y  e l  2 0 %  ( 0 1 )  n i  s a t i s f e c h o  n i  i n s a t i s f e c h o ,  l o  m i s m o  s e  o b s e r v a  e n  e l  g r u p o  i n s a t i s f e c h o ,  2 0 %  ( 0 1 ) ,  e n  e l  
g r u p o  s e c u n d a r i a ,  e l  7 5 %  ( 1 5 )  m a n i f e s t a r o n  e s t a r  s a t i s f e c h o s ,  u n  5 %  ( 0 1 )  m a n i f e s t a r o n  e s t a r  m u y  
s a t i s f e c h o s ,  t a m b i é n  o b t u v i e r o n  e l  m i s m o  p o r c e n t a j e  e n  e l  g r u p o  m u y  i n s a t i s f e c h o  y  e n  e l  g r u p o  n i  
i n s a t i s f e c h o  n i  s a t i s f e c h o ,  e l  1 0 %  ( 0 2 )  m a n i f e s t ó  e s t a r  i n s a t i s f e c h o .  
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C u a d r o  N °  1 3 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  c l í n i c a  
o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
P r o m e d i o  d e  l o  a p r e c i a d o  p o r  e l  p a c i e n t e  e n  l a  C l í n i c a  D e n t a l .  
 
  
M e d i a  E r r o r  
s t a n d a r d  
d e  l a  
m e d i a  
M í n i m o  M á x i m o  
T e c n o l o g í a  d e  l o s  
e q u i p o s  
3 . 8 6  . 0 7  3 . 0 0  5 . 0 0  
A p a r i e n c i a  d e l  
p e r s o n a l  
3 . 8 9  . 0 7  3 . 0 0  5 . 0 0  
S e ñ a l i z a c i o n e s  
i n t e r n a s  
3 . 9 5  . 0 8  3 . 0 0  5 . 0 0  
A p a r i e n c i a  d e  l o s  
a m b i e n t e s  
3 . 6 3  . 1 0  2 . 0 0  5 . 0 0  
I n f o r m a c i ó n  d e  
t r a t a m i e n t o s  
3 . 5 0  . 0 8  2 . 0 0  5 . 0 0  
T i e m p o  d e  e s p e r a  3 . 4 3  . 0 9  2 . 0 0  5 . 0 0  
A c c e s i b i l i d a d  3 . 3 0  . 0 9  2 . 0 0  5 . 0 0  
P u n t u a l i d a d  e n  l a  
a t e n c i ó n  
3 . 7 1  . 0 8  2 . 0 0  5 . 0 0  
D u r a c i ó n  d e  l a  
a t e n c i ó n  
3 . 5 2  . 1 0  2 . 0 0  5 . 0 0  
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
L a s  s e ñ a l i z a c i o n e s  i n t e r n a s ,  l a  a p a r i e n c i a  d e l  p e r s o n a l  y  l a  t e c n o l o g í a  d e  l o s  e q u i p o s  s o n  l o s  q u e  m e j o r  
p r o m e d i o  t i e n e n  c o n  l o s  u s u a r i o s ;  l o  m á s  b a j o  e s  e l  t i e m p o  d e  e s p e r a  s i n  e s t a r  p o r  d e b a j o  d e  l a  m e d i a .  
  
5 0  
 
 
 
C u a d r o  N °  1 4 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  c l í n i c a  
o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
P r o m e d i o  d e  l a  p e r c e p c i ó n  d e l  p a c i e n t e  e n  l a  a t e n c i ó n  p o r  e l  p e r s o n a l  d e  l a  C l í n i c a  D e n t a l .  
 
  
M e d i a  E r r o r  
s t a n d a r d  
d e  l a  
m e d i a  
M í n i m o  M á x i m o  
I n t e r é s  d e l  p e r s o n a l  
p o r  c u m p l i r  l o s  q u e  
p r o m e t e  
3 . 4 3  . 1 0  2 . 0 0  5 . 0 0  
I n t e r é s  d e l  p e r s o n a l  
p o r  s o l u c i o n a r  s u s  
p r o b l e m a s  
3 . 4 8  . 1 0  2 . 0 0  5 . 0 0  
R a p i d e z  e n  
s o l u c i o n a r  l o s  
p r o b l e m a s  
3 . 6 8  . 0 9  2 . 0 0  5 . 0 0  
D i s p o s i c i ó n  d e l  
p e r s o n a l  p o r  
a y u d a r  a l  u s u a r i o  
3 . 4 8  . 0 9  2 . 0 0  5 . 0 0  
S e g u r i d a d  q u e  
t r a s m i t e  e l  p e r s o n a l  
3 . 6 4  . 0 9  2 . 0 0  5 . 0 0  
C o r t e s í a  d e l  
p e r s o n a l  
3 . 4 8  . 1 0  2 . 0 0  5 . 0 0  
C a p a c i t a c i ó n  d e l  
p e r s o n a l  
3 . 4 8  . 0 9  2 . 0 0  5 . 0 0  
C a p a c i t a c i ó n  d e l  
o p e r a d o r  
3 . 5 4  . 1 0  2 . 0 0  5 . 0 0  
T r a t o  
p e r s o n a l i z a d o  
3 . 4 1  . 0 9  2 . 0 0  5 . 0 0  
C o m p r e n s i ó n  d e  
n e c e s i d a d e s  
3 . 3 8  . 0 9  2 . 0 0  5 . 0 0  
     
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
L a  r a p i d e z  p a r a  s o l u c i o n a r  p r o b l e m a s ,  l a  s e g u r i d a d  q u e  t r a n s m i t e  e l  p e r s o n a l  y  l a  c a p a c i t a c i ó n  d e l  p e r s o n a l  
s o n  l o  m e j o r  p e r c i b i d o  p o r  l o s  u s u a r i o s ,  p r e s e n t a n  l a s  m e d i a s  m á s  a l t a s ;  e l  t r a t o  p e r s o n a l i z a d o  p r e s e n t ó  l a  
m e d i a  b a j a  s i n  e s t a r  p o r  d e b a j o  d e  l a  m e d i a .  
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C u a d r o  N °  1 5 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  c l í n i c a  
o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
R e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  l a  e d a d  d e  l o s  p a c i e n t e s .  
 
C o r r e l a t i o n s  
      
N i v e l  
s a t i s f a c c i ó n  E d a d  
S p e a r m a n ' s  r h o  N i v e l  
s a t i s f a c c i ó n  
g e n e r a l  
C o r r e l a t i o n  
C o e f f i c i e n t  
1 . 0 0 0  - . 0 5 3  
S i g .  ( 2 -
t a i l e d )  
.  . 6 9 9  
N  5 6  5 6  
E d a d  C o r r e l a t i o n  
C o e f f i c i e n t  
- . 0 5 3  1 . 0 0 0  
S i g .  ( 2 -
t a i l e d )  
. 6 9 9  .  
N  5 6  5 6  
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
N o  e x i s t e  r e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  l a  e d a d  d e  l o s  p a c i e n t e s .  
 
C u a d r o  N °  1 6 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  c l í n i c a  
o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
R e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  e l  s e x o  d e  l o s  p a c i e n t e s .  
 
C o r r e l a t i o n s  
      
N i v e l  
s a t i s f a c c i ó n  S e x o  
S p e a r m a n ' s  r h o  N i v e l  
s a t i s f a c c i ó n  
g e n e r a l  
C o r r e l a t i o n  
C o e f f i c i e n t  
1 . 0 0 0  . 1 0 1  
S i g .  ( 2 -
t a i l e d )  
.  . 4 5 7  
N  5 6  5 6  
S e x o  C o r r e l a t i o n  
C o e f f i c i e n t  
. 1 0 1  1 . 0 0 0  
S i g .  ( 2 -
t a i l e d )  
. 4 5 7  .  
N  5 6  5 6  
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
N o  e x i s t e  r e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  e l  s e x o  d e  l o s  p a c i e n t e s .  
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C u a d r o  N °  1 7 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  c l í n i c a  
o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
R e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  e l  D i s t r i t o  d e  p r o c e d e n c i a  d e  l o s  p a c i e n t e s .  
 
      
N i v e l  
s a t i s f a c c i ó n  D i s t r i t o  
S p e a r m a n ' s  r h o  N i v e l  
s a t i s f a c c i ó n  
g e n e r a l  
C o r r e l a t i o n  
C o e f f i c i e n t  
1 . 0 0 0  . 0 9 8  
S i g .  ( 2 -
t a i l e d )  
.  . 4 7 2  
N  5 6  5 6  
D i s t r i t o  C o r r e l a t i o n  
C o e f f i c i e n t  
. 0 9 8  1 . 0 0 0  
S i g .  ( 2 -
t a i l e d )  
. 4 7 2  .  
N  5 6  5 6  
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
N o  e x i s t e  r e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  e l  D i s t r i t o  d e  p r o c e d e n c i a  d e  l o s  p a c i e n t e s .  
 
 
 
C u a d r o  N °  1 8 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  c l í n i c a  
o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
R e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  l a  o c u p a c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s .  
 
      
N i v e l  
s a t i s f a c c i ó n  O c u p a c i ó n  
S p e a r m a n ' s  r h o  N i v e l  
s a t i s f a c c i ó n  
g e n e r a l  
C o r r e l a t i o n  
C o e f f i c i e n t  
1 . 0 0 0  . 0 8 1  
S i g .  ( 2 -
t a i l e d )  
.  . 5 5 2  
N  5 6  5 6  
O c u p a c i ó n  C o r r e l a t i o n  
C o e f f i c i e n t  
. 0 8 1  1 . 0 0 0  
S i g .  ( 2 -
t a i l e d )  
. 5 5 2  .  
N  5 6  5 6  
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
N o  e x i s t e  r e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  l a  o c u p a c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s .  
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C u a d r o  N °  1 9 .  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  c l í n i c a  
o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .   
R e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  e l  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s .  
 
      
N i v e l  
s a t i s f a c c i ó n  
G r a d o  
i n s t r u c c i ó n  
S p e a r m a n ' s  r h o  N i v e l  
s a t i s f a c c i ó n  
g e n e r a l  
C o r r e l a t i o n  
C o e f f i c i e n t  
1 . 0 0 0  - . 2 2 4  
S i g .  ( 2 - t a i l e d )  .  . 0 9 7  
N  5 6  5 6  
G r a d o  
i n s t r u c c i ó n  
C o r r e l a t i o n  
C o e f f i c i e n t  
- . 2 2 4  1 . 0 0 0  
S i g .  ( 2 - t a i l e d )  . 0 9 7  .  
N  5 6  5 6  
 
A u t o r :  B a c h .  Y o h a n n a  E s q u i v e l  C o r r e a  
 
N o  e x i s t e  r e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  G r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s .  
 
 
  
5 4  
 
 
 
3 . 2  D i s c u s i ó n  d e  r e s u l t a d o s  
       
L u e g o  d e l  t r a t a m i e n t o  y  p r o c e s a m i e n t o  d e  l o s  d a t o s ,  p u e d o  d e c i r  q u e  m i  t r a b a j o  
d i f i e r e  c o n  R O D R Í G U E Z ,  M .  ( 2 0 1 2 )  y a  q u e  n o  e n c o n t r é  q u e  l a s  v a r i a b l e s  e d a d  y  
g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  i n f l u y e r a n  e n  l a  p e r c e p c i ó n  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n ,  p e r o  
s i  c o i n c i d e  c o n  e l  t r a b a j o  d e  C O Y A G O ,  J .  ( 2 0 1 4 )  q u i e n  e n c o n t r ó  q u e  n o  h a y  
d i f e r e n c i a  s i g n i f i c a t i v a  e n  c u a n t o  a  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  d e  a c u e r d o  a l    
g é n e r o ,  e d a d ,  n ú m e r o  d e    c i t a s  y  s e m e s t r e  d e l  o p e r a d o r  q u e  l o  a t e n d i ó ,  c a b e  
r e s a l t a r  q u e  R o d r í g u e z  t u v o  u n a  m u e s t r a  d e  2 1 0  p a c i e n t e s ,  c i f r a  m u c h o  m a y o r  a  l a  
u t i l i z a d a  p o r  m i  ( 5 4 )  y  C o y a g o  u t i l i z ó  7 0  p a c i e n t e s ,  c a n t i d a d  s i m i l a r  a l  t a m a ñ o  d e  
m u e s t r a  d e  e s t e  t r a b a j o .  
M i  t r a b a j o  t a m b i é n  c o i n c i d e  c o n  A L F A R O ,  A .  ( 2 0 1 3 )  c o n  r e s p e c t o  a  l o s  n i v e l e s  
d e  s a t i s f a c c i ó n  g e n e r a l  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n ,  e n  s u  t r a b a j o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  
t a m b i é n  e n c o n t r ó  n i v e l e s  a l t o s  d e  s a t i s f a c c i ó n  ( 9 7 . 8 % ) .  L o  m i s m o  e n c o n t r é  e n  e l  
t r a b a j o  d e  B U S T A M A N T E ,  W .  ( 2 0 1 4 )  q u i e n  t a m b i é n  e n c o n t r ó  a l t o s  n i v e l e s  d e  
s a t i s f a c c i ó n  e n  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n ,  y  m a y o r  d é f i c i t  e n  l o s  p r e c i o s  d e  l o s  
t r a t a m i e n t o s  ( 4 1 . 4 3 % ) ,  e n  e l  t r a b a j o  d e  T O R R E S - G O N Z Á L E S ,  G . ;  L E Ó N -
M A N C O ,  R .  ( 2 0 1 5 )  t a m b i é n  s e  e n c o n t r a r o n  r e s u l t a d o s  s i m i l a r e s  a  m i s  r e s u l t a d o s  
e n  r e l a c i ó n  c o n  l o s  b u e n o s  n i v e l e s  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s  ( 8 4 % ) .  
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C A P Í T U L O  4  C O N C L U S I O N E S  Y  R E C O M E N D A C I O N E S  
 
4 . 1  C o n c l u s i o n e s  
 
 
  E l  s e x o  f e m e n i n o  f u e  e l  q u e  m á s  p a r t i c i p ó  e n  e l  e s t u d i o  7 1 %  ( 4 0 ) ,  e l  s e x o  
m a s c u l i n o  t u v o  u n  2 8 . 6 %  ( 1 6 )  d e  p a r t c i p a c i ó n .  
  L a  p r o c e d e n c i a  d e  l o s  p a c i e n t e s  f u e  d e l  d i s t r i t o  d e  S a n  J u a n  B a u t i s t a  4 2 , 9 %  ( 2 4 ) ,  
s e g u i d o  d e  B e l é n  2 6 , 8 %  ( 1 5 ) ,  I q u i t o s  1 7 , 9 %  ( 1 0 )  y  P u n c h a n a  1 2 , 5 %  ( 0 7 ) .  
  E l  m a y o r  p o r c e n t a j e  d e  l a  m u e s t r a  f u e r o n  t r a b a j a d o r e s  i n d e p e n d i e n t e s  c o n  e l  2 5 %  
( 1 4 ) ,  s e g u i d o  d e  a m a  d e  c a s a  2 1 , 4 %  ( 1 2 ) ,  e m p l e a d o  e s t a t a l  1 7 , 9 %  ( 1 0 ) ,  e s t u d i a n t e  
1 4 , 3 %  ( 0 8 ) ,  e m p l e a d o  p a r t i c u l a r  8 , 9 %  ( 0 5 ) ,  d e s e m p l e a d o  8 , 9 %  ( 0 5 )  y  j u b i l a d o  
3 , 6 %  ( 0 2 ) .  
  E l  m a y o r  p o r c e n t a j e  d e  l a  m u e s t r a  t e n í a  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  S u p e r i o r  c o n  e l  
5 5 , 4 %  ( 3 1 ) ;  s e g u i d o  d e  S e c u n d a r i a  3 5 , 7 %  ( 2 0 )  y  p r i m a r i a  8 , 9 %  ( 0 5 ) .  
  E l  8 3 , 9 %  ( 4 7 )  m a n i f e s t ó  e s t a r  s a t i s f e c h o  c o n  l a  a t e n c i ó n ;  e l  7 , 1 %  ( 0 4 )  
i n s a t i s f e c h o ;  e l  5 , 4 %  ( 0 3 )  n i  s a t i s f e c h o / n i  i n s a t i s f e c h o ;  e l  1 , 8 %  ( 0 1 )  m u y  
i n s a t i s f e c h o  a l  i g u a l  q u e  e l  m u y  s a t i s f e c h o  1 , 8 %  ( 0 1 ) .  
  E l  8 7 , 5 %  ( 4 9 )  d e  p a c i e n t e s  r e c o m e n d a r í a  l a  a t e n c i ó n  y  u n  1 2 , 5 %  ( 0 7 )  d u d a r í a  e n  
r e c o m e n d a r  
  E l  8 2 , 1 %  ( 4 6 )  c o n s i d e r a  l o s  h o n o r a r i o s  d e  l a  c l í n i c a  d e n t a l  b a j o s ;  e l  1 4 , 3 %  ( 0 8 )  
r a z o n a b l e s  y  e l  3 , 6 %  ( 0 2 )  a l t o s .  
  L o s  p a c i e n t e s  p r o c e d e n t e s  d e  I q u i t o s  m a n i f e s t a r o n  e s t a r  s a t i s f e c h o s  e n  e l  9 0 %  y  
n i  s a t i s f e c h o / n i  i n s a t i s f e c h o  e n  e l  1 0 % .  L o s  d e  S a n  J u a n  m a n i f e s t a r o n  e n  e l  8 3 ,3 %  
e s t a r  s a t i s f e c h o s  y  e l  r e s t o  s e  d i s t r i b u y ó  u n i f o r m e m e n t e  e n  l o s  d e m á s  n i v e l e s . L o s  
p a c i e n t e s  d e  B e l é n  e n  e l  8 0 %  e s t u v i e r o n  s a t i s f e c h o s ,  u n  1 3 , 3 %  i n s a t i s f e c h o  y  e l  
6 , 7 %  n i  s a t i s f e c h o / n i  i n s a t i s f e c h o .  L o s  p r o c e d e n t e s  d e  P u n c h a n a  m a n i f e s t a r o n  e n  
u n  8 5 , 7 %  e s t a r  s a t i s f e c h o s  y  u n  1 4 , 3 %  i n s a t i s f e c h o s .  
  E l  6 , 3 %  ( 0 1 )  d e l  s e x o  m a s c u l i n o  m a n i f e s t ó  e s t a r  m u y  s a t i s f e c h o ,  8 1 , 3 %  ( 1 3 )  
e s t u v o  s a t i s f e c h o ;  e l  6 . 3 %  ( 0 1 )  e s t u v i e r o n  i n s a t i s f e c h o s  y  e l  g r u p o  d o n d e  s e  
e s t u v i e r o n  n i  s a t i s f e c h o s  n i  i n s a t i s f e c h o  f u e r o n  t a m b i é n  e l  6 . 3 %  ( 0 1 ) ;  n o  s e  
r e p o r t a r o n  p a c i e n t e s  d e l  s e x o  m a s c u l i n o  q u e  e s t u v i e r o n  m u y  s a t i s f e c h o s .  
  D e  a c u e r d o  a  l a  o c u p a c i ó n  d e l  p a c i e n t e ,  t e n e m o s  q u e  e l  8 3 , 3 %  ( 1 0 )  d e  l a s  a m a s  
d e  c a s a  i n f o r m a r o n  e s t a r  s a t i s f e c h a s ,  y  u n  1 6 , 7 %  ( 2 )  n i  i n s a t i s f e c h a  n i  s a t i s f e c h a ;  
e n  r e l a c i ó n  a l  e s t u d i a n t e  s e  o b t u v o  u n  1 0 0 %  d e  s a t i s f a c c i ó n ;  e l  9 0 %  ( 9 )  d e  
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e m p l e a d o s  e s t a t a l e s  i n f o r m ó  e s t a r  s a t i s f e c h o  y  u n  1 0 %  ( 0 1 )  e s t a r  i n s a t i s f e c h o ;  e n  
l o s  e m p l e a d o s  p a r t i c u l a r e s  s e  o b t u v o  u n  8 0 %  ( 0 4 )  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  2 0 %  ( 0 1 )  
m a n i f e s t ó  n o  e s t a r  s a t i s f e c h o  n i  i n s a t i s f e c h o ;  d e n t r o  d e  l o s  t r a b a j a d o r e s  
i n d e p e n d i e n t e s  e l  9 2 , 9 %  ( 1 3 )  e s t u v o  s a t i s f e c h o  y  e l  7 . 1 %  ( 0 1 )  e s t u v o  i n s a t i s f e c h o ;  
d e n t r o  d e  l o s  d e s e m p l e a d o s  e l  4 0 %  ( 2 )  e s t u v o  s a t i s f e c h o ;  4 0 %  ( 0 2 )  i n s a t i s f e c h o  y  
E L  2 0 %  ( 0 1 )  e s t u v o  m u y  i n s a t i s f e c h o ,  d e n t r o  d e  l o s  j u b i l a d o s  e l  5 0 5  ( 0 1 )  d i j o  
s e n t i r s e  m u y  s a t i s f e c h o  y  5 0 %  ( 0 1 )  s a t i s f e c h o .  
  S e g ú n  g r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n ,  e l  6 0 %  ( 0 3 )  d e  l o s  p a c i e n t e s  a g r u p a d o s  e n  p r i m a r i a  
m a n i f e s t a r o n  s a t i s f a c c i ó n  y  e l  2 0 %  ( 0 1 )  n i  s a t i s f e c h o  n i  i n s a t i s f e c h o ,  l o  m i s m o  s e  
o b s e r v a  e n  e l  g r u p o  i n s a t i s f e c h o ,  2 0 %  ( 0 1 ) ,  e n  e l  g r u p o  s e c u n d a r i a ,  e l  7 5 %  ( 1 5 )  
m a n i f e s t a r o n  e s t a r  s a t i s f e c h o s ,  u n  5 %  ( 0 1 )  m a n i f e s t a r o n  e s t a r  m u y  s a t i s f e c h o s ,  
t a m b i é n  o b t u v i e r o n  e l  m i s m o  p o r c e n t a j e  e n  e l  g r u p o  m u y  i n s a t i s f e c h o  y  e n  e l  
g r u p o  n i  i n s a t i s f e c h o  n i  s a t i s f e c h o ,  e l  1 0 %  ( 0 2 )  m a n i f e s t ó  e s t a r  i n s a t i s f e c h o .  
  L a s  s e ñ a l i z a c i o n e s  i n t e r n a s ,  l a  a p a r i e n c i a  d e l  p e r s o n a l  y  l a  t e c n o l o g í a  d e  l o s  
e q u i p o s  s o n  l o s  q u e  m e j o r  p r o m e d i o  t i e n e n  c o n  l o s  u s u a r i o s ;  l o  m á s  b a j o  e s  e l  
t i e m p o  d e  e s p e r a  s i n  e s t a r  p o r  d e b a j o  d e  l a  m e d i a .  
  L a  r a p i d e z  p a r a  s o l u c i o n a r  p r o b l e m a s ,  l a  s e g u r i d a d  q u e  t r a n s m i t e  e l  p e r s o n a l  y  l a  
c a p a c i t a c i ó n  d e l  p e r s o n a l  s o n  l o  m e j o r  p e r c i b i d o  p o r  l o s  u s u a r i o s ,  p r e s e n t a n  l a s  
m e d i a s  m á s  a l t a s ;  e l  t r a t o  p e r s o n a l i z a d o  p r e s e n t ó  l a  m e d i a  b a j a  s i n  e s t a r  p o r  d e b a j o  
d e  l a  m e d i a .  
  N o  e x i s t e  r e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  l a  e d a d  d e  l o s  p a c i e n t e s .  
  N o  e x i s t e  r e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  e l  s e x o  d e  l o s  p a c i e n t e s .  
  N o  e x i s t e  r e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  e l  D i s t r i t o  d e  p r o c e d e n c i a  d e  l o s  
p a c i e n t e s .  
  N o  e x i s t e  r e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  l a  o c u p a c i ó n  d e  l o s  p a c i e n t e s .  
  N o  e x i s t e  r e l a c i ó n  e n t r e  N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  G r a d o  d e  i n s t r u c c i ó n  d e  l o s  
p a c i e n t e s .  
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4 . 2  R e c o m e n d a c i o n e s  
 
-  S i  b i e n  e s  c i e r t o  e x i s t e  u n  b u e n  p o r c e n t a j e  d e  s a t i s f a c c i ó n  g e n e r a l  d e l  p a c i e n t e  c o n  
r e s p e c t o  a  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n ,  d e b e m o s  c o n t i n u a r  c o n  l a  i m p l e m e n t a c i ó n  e  
i n n o v a c i ó n  c o n s t a n t e  d e  l o s  e q u i p o s  y  m a t e r i a l e s  d e  l a  c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  
U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  O r i e n t e .  
 
-  I n c l u i r  d e n t r o  d e l  p l a n  d e  e s t u d i o s  u n  c u r s o  p r e c l í n i c o  q u e  p e r m i t a  a  l o s  
e s t u d i a n t e s ,  p r ó x i m o s  a  m a t r i c u l a r s e  e n  l o s  c u r s o s  c l í n i c o s ,  a  f a m i l i a r i z a r s e  c o n  e l  
p r o t o c o l o  d e  a t e n c i ó n  t e n i e n d o  c o m o  f u n c i ó n  l a  a s i s t e n c i a  o d o n t o l ó g i c a  a l  
e s t u d i a n t e  d e  c l í n i c a .  
 
-  C a p a c i t a c i ó n  d o c e n t e  c o n s t a n t e  p a r a  q u e  e l  e s t u d i a n t e  r e c i b a  i n f o r m a c i ó n  
a c t u a l i z a d a .  
 
-  M e j o r a r  e l  s i s t e m a  d e  a r c h i v o s  d e  l a s  h i s t o r i a s  c l í n i c a s  d e  l a  C l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  
p a r a  h a c e r  l o s  s e g u i m i e n t o s  p o s  t r a t a m i e n t o s  a  l a  t o t a l i d a d  d e  p a c i e n t e s  a t e n d i d o s .  
 
-  R e f o r z a r  e n  e l  e s t u d i a n t e  l a  n e c e s i d a d  d e  c u m p l i r  y  h a c e r  c u m p l i r  l o s  p r o t o c o l o s  
d e  b i o s e g u r i d a d  d e n t r o  d e  l o s  a m b i e n t e s  d e  l a  c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a .  
 
-  A m p l i a r  e l  a m b i e n t e  d e  l a  C l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  
O r i e n t e  y a  q u e  c a d a  d í a  l a  a f l u e n c i a  d e  p a c i e n t e s  e s  m a y o r .  
 
-  S o c i a l i z a r  l o s  r e s u l t a d o s  a  l a s  d e m á s  c a r r e r a s  p r o f e s i o n a l e s  e n  l a  U n i v e r s i d a d  
P e r u a n a  d e l  O r i e n t e .  
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C l í n i c a  d e  l a  F a c u l t a d  d e  O d o n t o l o g í a  d e  l a  U N M S M  d u r a n t e  e l  a ñ o  2 0 0 7 ,  T e s i s  
p a r a  o p t a r  e l  t í t u l o  p r o f e s i o n a l  d e  C i r u j a n o  D e n t i s t a ,  L i m a ,  2 0 0 8 .   
2 0 .  D E M I N G ,  W .  C a l i d a d ,  p r o d u c t i v i d a d  y  c o m p e t i t i v i d a d :  l a  s a l i d a  d e  l a  c r i s i s .  
M a d r i d :  E d i c i o n e s  D í a z  d e  S a n t o s ,  1 9 8 9 .  
2 1 .  C H I L O N ,  E .  M e d i c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e  s e r v i c i o  e n  e l  p u e s t o  d e  S a l u d  S i m ó n  
B o l i v a r .  R e d  d e  S a l u d  I I -  C a j a m a r c a  2 0 0 0 .  [ T e s i s  p a r a  o p t a r  e l  g r a d o  d e  M a e s t r o  
e n  S a l u d  P ú b l i c a ] .  S . l . :  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  C a y e t a n o  H e r e d i a ,  2 0 0 2 .   
2 2 .  M O L I N A ,  M .   L a  c a l i d a d  e n  l a  a t e n c i ó n  m é d i c a .  2 0 0 4 ,  M e d  L e g  C o s t a  R i c a ,  p á g . 
V o l .  2 1 .  N o  1 .   
2 3 .  O L I V A ,  C  Y  H I D A L G O ,  C .  S a t i s f a c c i ó n  u s u a r i a :  U n  i n d i c a d o r  d e  c a l i d a d  d e l  
m o d e l o  d e  s a l u d  f a m i l i a r ,  e v a l u a d a  e n  u n  p r o g r a m a  d e  a t e n c i ó n  d e  f a m i l i a s  e n  
r i e s g o  p s i c o s o c i a l ,  e n  l a  a t e n c i ó n  p r i m a r i a .  2 0 0 4 ,  P S Y K H E ,  p á g s .  V o l  1 3  ( 2 ) :  1 7 3  
-  1 8 6 .   
2 4 .  N O R M A  I S O  9 0 0 0 : 2 0 0 0 .  [ E n  l í n e a ]    
h t t p : / / w w w . n a v a c t i v a . c o m / e s / d e s c a r g a s / p d f / a c a l / L e g N o r m a s . p d f .   
2 5 .  B E G A Z O ,  J .  ¿ C ó m o  m e d i m o s  e l  s e r v i c i o ?  2 0 0 6 ,  G e s t i ó n  d e l  t e r c e r  m i l e n i o .  R e v  
d e  I n v e s t i g a c i ó n  d e  l a  F a c .  D e  C i e n c i a s  A d m i n i s t r a t i v a s  -  U N M S M  ( L i m a ) ,  p á g .  
V o l  9  N o  1 8 .  
2 6 .  D O M I N G O ,  J .  ¿ C ó m o  m e d i m o s  e l  s e r v i c i o ?  G e s t i ó n  e n  e l  t e r c e r  m i l e n i o .  2 0 0 6 ,  
R e v .  D e  I n v e s t i g a c i ó n  d e  l a  F a c .  D e  C i e n c i a s  A d m i n i s t r a t i v a s .  U N M S M ,  p á g .  v o l  
9  ( 1 8 ) .   
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2 7 .  D U Q U E ,  E .   R e v i s i ó n  d e l  c o n c e p t o  d e  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  y  s u s  m o d e l o s  d e  
m e d i c i ó n .  2 0 0 5 ,  I N N O V A R .  R e v i s t a  d e  C i e n c i a s  A d m i n i s t r a t i v a s  y  S o c i a l e s .  
U n i v e r s i d a d  N a c i o n a l  d e  C o l o m b i a .   
2 8 .  Z E I T H A M L ,  V A .  S e r v i c e  q u a l i t y ,  p r o f i t a b i l i t y ,  a n d  t h e  e c o n o m i c  w o r t h  o f  
c u s t o m e r s :  w h a t  w e  k n o w  a n d  w h a t  w e  n e e d  t o  l e a r n . .  2 0 0 0 ,  J o u r n a l  o f  t h e  
A c a d e m y  o f  M a r k e t i n g  S c i e n c e ,  p á g s .  V o l . 2 8  N º . 1 :  6 7 - 8 5 .  
2 9 .  L O S A D A ,  M  Y  R O D R Í G U E Z ,  A .   C a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  d e  s a l u d .  U n a  r e v i s i ó n  
d e  l a  l i t e r a t u r a  d e s d e  l a  p e r s p e c t i v a  d e l  M a r k e t i n g .  2 0 0 7 ,  C u a d e r  A d m  B o g a t a  
( C o l o m b i a ) ,  p á g s .  2 0 ( 3 4 ) :  2 3 7  -  2 5 8 .   
3 0 .  P A R A S U R A M A N ,  A ,  Z E I T H A M L ,  A  Y  B E R R Y ,  L .  S E R V Q U A L :  e s c a l a  d e  
m ú l t i p l e s  i t e m s  p a r a  m e d i r  l a  p e r c e p c i ó n  d e l  c l i e n t e  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e l  s e r v i c i o . 
C a m b r i d g e ,  M a s s a c h u s s e t t s  :  s . n . ,  1 9 8 6 .   
3 1 .  L E W I ,  R  Y  B O O M S ,  B .  T h e  m a r k e t i n g  a s p e c t s  o f  S Q .  E m e r g i n g  p e r s p e c t i v e s  
i n  s e r v i c e s  m a r k e t i n g .  A m e r i c a n  M a r k e t i n g  A s s o c i a t i o n ,  p á g s .  9 9  -  1 0 7 .   
3 2 .  G R O N R O O S ,  C .  S e r v i c e  m a n a g e m e n t  a n d  m a r k e t i n g :  M a n a g i n g  t h e  m o m e n t s  
o f  t r u t h  i n  s e r v i c e  c o m p e t i t i o n .  S w e d e n :  L i b e r :  3 e r  e d i t i o n ,  2 0 0 8 .  
3 3 .  C O R C U E R A ,  G .  E l e m e n t o s  d e l  m a r k e t i n g  e n  l a  C l í n i c a  O d o n t o l ó g i c a  d e  S a n  
M a r c o s .  [ T e s i s  p a r a  o p t a r  e l  T í t u l o  d e  C i r u j a n o  D e n t i s t a ] .  s . l . :  U n i v e r s i d a d  
N a c i o n a l  M a y o r  d e  S a n  M a r c o s ,  2 0 0 3 .   
3 4 .  M I N I S T E R I O  D E  A D M I N I S T R A C I O N E S  P Ú B L I C A S .  G u i a  d e  o r i e n t a c i ó n  
p a r a  l a  r e a l i z a c i ó n  d e  e s t u d i o s  d e  a n á l i s i s  d e  l a  d e m a n d a  y  d e  e n c u e s t a s  d e  
s a t i s f a c c i ó n .  M a d r i d :  s . n . ,  2 0 0 6 .   
3 5 .  D O N A B E D I A N ,  A  E v a l u a c i ó n  d e  l a  c a l i d a d  d e  l a  a t e n c i ó n  m é d i c a  e n  l a  
O r g a n i z a c i ó n  P a n a m e r i c a n a  d e  l a  S a l u d .  P ú b l i c a  C i e n t í f i c a  -  U S A ,  p á g s .  3 8 2  -  
4 0 0 .   
3 6 .  A N D E R S E N  R ,  N E W M A N  J .   S o c i e t a l  a n d  I n d i v i d u a l  d e t e r m i n a n t s  o f  m e d i c a l  
c a r e  u t i l i z a t i o n  i n  t h e  U n i t e d  S t a t e s  .  2 0 0 5 ,  T h e  M i b a n k  Q u a r t e l y .  U S A ,  p á g s .  v o l . 
8 3 .  N o  4 :  1 -  2 8 p .   
3 7 .  M E N D O Z A ,  J .  C l i e n t  s a t i s f a c t i o n  a n d  q u a l i t y  o f  h e a l t h  c a r e  i n  r u r a l  B a n g l a d e s h . 
2 0 0 1 ,  B u l l e t i n  o f  t h e  w o r l d  H e a l t h  O r g a n i z a t i o n ,  p á g s .  7 9 :  5 1 2  -  5 1 7 .   
3 8 .  G U T I E R R E Z ,  R .  L a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  p a c i e n t e  c o m o  m e d i d a  d e  l a  e v a l u a c i ó n  d e  
l a  c a l i d a d  p e r c i b i d a .  O f i c i n a  d e  a t e n c i ó n  a l  u s u a r i o .  A r e a  d e  a t e n c i ó n  a l  u s u a r i o  y  
c a l i d a d  a s i s t e n c i a l  S E S C A M .  [ E n  l í n e a ]  [ C i t a d o  e l :  1 7  d e  j u n i o  d e  2 0 1 0 . ]   
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h t t p : / / w w w . u c l m . e s / a r e a / f a e / c u r s o s / p a c i e n t e / p o n e n c i a s / R o d r i g o % 2 0 G u t i e r r e z .p
d f .   
3 9 .  L I Z A R Z A B A L ,  M .  L a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  c o m o  i n d i c a d o r  d e  c a l i d a d  e n  e l  
s e r v i c i o  d e  G a s t r o e n t e r o l o g í a  d e l  H o s p i t a l  U n i v e r s i t a r i o  d e  M a r a c a i b o .  [ E n  l í n e a ]  
o c t u b r e  d e  2 0 0 5 .  [ C i t a d o  e l : ]  w w w . g e r e n c i a s a l u d . c o m .   
4 0 .  A N D R A D E  V ,  M A R T I N E Z  O ,  S A C O  S .  S a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  d e  l o s  
s e r v i c i o s  d e  h o s p i t a l i z a c i ó n  d e l  H o s p i t a l  d e  a p o y o  N o  1  -  M I N S A .  M a r z o a g o s t o  
2 0 0 0 ,  S I T U A  ( C u z c o ) ,  p á g s .  A ñ o  8  N o  1 6 :  1 7  - 2 5 .   
4 1 .  C A S T R O ,  M ,  V I L L A G A R C Í A ,  H  Y  M E N D E Z ,  S .  S a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  d e  
l o s  s e r v i c i o s  d e  h o s p i t a l i z a c i ó n  d e l  H o s p i t a l  A n t o n i o  L o r e n a .  2 0 0 3 ,  S I T U A ,  p á g s . 
1 2  ( 2 3 ) :  4 7  -  5 3 .   
4 2 .  V I C U Ñ A ,  M .   N i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  y  d i s f u n c i o n e s  p e r c i b i d a s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  
a t e n c i ó n  d e  l o s  s e r v i c i o s  o b s t é t r i c o s .  2 0 0 2 ,  A n a l e s  d e  l a  F a c u l t a d  d e  M e d i c i n a  
( L i m a ) ,  p á g s .  V o l  6 3  ( 1 ) : 4 0  -  5 0 .   
4 3 .  O R T I Z ,  R ,  M U Ñ O Z ,  S  Y  T O R R E S ,  E .  S a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  u s u a r i o s  d e  1 5  
h o s p i t a l e s  d e  H i d a l g o ,  M e x i c o .  2 0 0 4 ,  R e v  E s p  S a l u d  P ú b l i c a  ( M a d r i d ) ,  p á g s .  V o l  
7 8 ( 4 ) :  5 2 7  -  5 3 7 .   
4 4 .  Z A S ,  B .  L a  s a t i s f a c c i ó n  c o m o  i n d i c a d o r  d e  e x c e l e n c i a  e n  l a  c a l i d a d  d e  l o s  
s e r v i c i o s  d e  s a l u d .  [ E n  l í n e a ]   h t t p : / / w w w . p s i c o l o g i a c i e n t i f i c a . c o m / b v / p s i c o l o g i a -
8 0 - 1 - l a - s a t i s f a c c i o n - c o m o i n d i c a d o r - d e - e x c e l e n c i a - e n - l a - c a l i d a d - d e - l o s -
s e r v i c i o s - d e - s a l u d . h t m l .   
4 5 .  G O M E Z ,  J  Y  P E R E Z ,  A .  S a t i s f a c c i ó n  d e  l o s  a d u l t o s  m a y o r e s  c o n  l o s  s e r v i c i o s  
d e  s a l u d  e n  e l  n i v e l  p r i m a r i o .  R e v .  C u b a n a  M e d .  G e n .  I n t e g r .  [ E n  l í n e a ]  j u n i o  d e  
2 0 0 4 .  [ C i t a d o  e l :  2 1  d e  d i c i e m b r e  d e  
2 0 1 0 . ] h t t p : / / s c i e l o . s l d . c u / s c i e l o . p h p ? s c r i p t = s c i _ a r t t e x & p i d = S 0 8 6 4 2 1 2 5 2 0 0 4 0 0 0
3 0 0 0 0 7 & I n g = e s & n r m = i s o .   
4 6 .  D I A Z ,  R ,  Y  O T R O S .   L a  c a l i d a d  p e r c i b i d a  e n  l a  S a n i d a d  P ú b l i c a .  2 0 0 5 ,  R e v i s t a  
d e  C a l i d a d  A s i s t e n c i a l ,  p á g s .  2 0 ( 1 ) :  3 5  -  4 2 .   
4 7 .  S K A R E T ,  E  Y  B E R G ,  E .  F a c t o r s  r e l a t e d  t o  s a t i s f a c t i o n  w i t h  d e n t a l  c a r e  a m o n g  
2 3  y e a r s  o l d s  i n  N o r w a y .  2 0 0 5 ,  C o m m u n i t y  D e n t  O r a l  E p i d e m i o l ,  p á g s .  3 3 :  1 5 7  -
1 5 7 .   
4 8 .  B E D I ,  R .  A  s t u d y  o f  s a t i s f a c c i o n  w i t h  d e n t a l  s e r v i c e s  a m o n g  a d u l t s  i n  t h e  U n i t e d  
K i n g d o m .  2 0 0 5 ,  B r  D e n t ,  p á g s .  1 9 8 :  4 3 3  -  4 3 7 .   
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4 9 .  R E Y ,  C .   L a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o :  u n  c o n c e p t o  e n  a l z a .  2 0 0 0 ,  A n a l e s  d e  
d o c u m e n t a c i ó n ,  p á g s .  N o  3 :  1 3 9  -  1 5 3 .   
5 0 .  L Ó P E Z ,  A ,  C E R E Z O ,  M  Y  P A Z ,  A .  V a r i a b l e s  r e l a c i o n a d a s  c o n  l a  s a t i s f a c c i ó n  
d e l  p a c i e n t e  d e  l o s  s e r v i c i o s  o d o n t o l ó g i c o s .  2 0 1 0 ,  R e v  G e r e n c  P o l i t  S a l u d  B o g o t a  
( C o l o m b i a ) ,  p á g s .  V o l  9 ( 1 8 ) :  1 2 4  -  1 3 6 .   
5 1 .  L L A N O S ,  F ,  Y  O T R O S .  C o m p a r a c i ó n  d e  l a s  e s c a l a s  d e  L i k e r t  y  v i g e s i m a l  p a r a  
l a  e v a l u a c i ó n  d e  s a t i s f a c c i ó n  d e  a t e n c i ó n  e n  u n  h o s p i t a l  d e l  P e r ú .  2 0 0 1 ,  R e v  M e d  
H e r e d ,  p á g .  a b r / j u n  V o l  1 2 ( 2 ) .   
5 2 .  S O S A ,  M .  C o m o  l o g r a r  l a  c a l i d a d  e n  l a  c l í n i c a  d e n t a l .  [ E n  l í n e a ]  j u n i o  d e  2 0 0 5 .  
w w w . g e r e n c i a s a l u d . c o m .  
5 3 .  Z O T O ,  O  Y  C E R E Z O ,  M .  V a r i a b l e s  r e l a c i o n a d a s  c o n  l a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  
p a c i e n t e  d e  l o s  s e r v i c i o s  o d o n t o l ó g i c o s .  2 0 1 0 ,  R e v  G e r e n c  P o l i t  S a l u d .  B o g o t a  
( C o l o m b i a ) ,  p á g s .  V o l  9  ( 1 8 ) :  1 2 4  -  1 3 6 .   
5 4 .  M I R A ,  J  Y  A R A N A Z ,  J .  L a  s a t i s f a c c i ó n  d e l  p a c i e n t e  c o m o  u n a  m e d i d a  d e l  
r e s u l t a d o  d e  l a  a t e n c i ó n  s a n i t a r i a .  2 0 0 0 ,  M e d i c i n a  C l í n i c a .  V o l  3 .  2 6 -  3 3 .   
5 5 .  T A M A K I ,  Y .  C o r r e l a t i o n  b e t w e e n  p a t i e n t  s a t i s f a c t i o n  a n d  d e n t a l  c l i n i c  
c r e d i b i l i t y  i n  r e g u l a r  d e n t a l  c h e c k - u p s  i n  J a p a n .  2 0 0 5 ,  J o u r n a l  o f  O r a l  S c i e n c e ,  
p á g s .  V o l  4 7  ( 2 ) :  9 7  -  1 0 3 .   
5 6 .  C R O N I N ,  J  Y  T A Y L O R ,  A .  S e r v p e r f  v e r s u s  S e r v q u a l ,  r e c o n c i l i n g  p e r f o r m a n c e  
- b a s e d  .  1 9 9 4 ,  J o u r n a l  o f  M a r k e t i n g ,  p á g .  5 8  ( 1 ) :  1 2 5 .   
5 7 .  J I M E N E Z ,  C ,  Y  O T R O S .  S a t i s f a c c i ó n  d e l  u s u a r i o  c o m o  i n d i c a d o r  d e  c a l i d a d .  
2 0 0 3 ,  R e v  M e x  E n f  C a r d i o l ,  p á g s .  1 1 ( 2 ) :  5 8  -  6 5 .   
5 8 .  S A L O M I ,  F .  S E R V Q U A L  v s  S E R V P E R F : C o m p a r a ç ã o  e n t r e  i n s t r u m e n t o s  p a r a  
a v a l i a ç ã o  d a  q u a l i d a d e  d e  s e r v i ç o s  i n t e r n o s .  .  2 0 0 5 ,  G e s t ã o  &  P r o d u ç ã o ,  p á g s . V o l  
1 2  ( 2 ) :  2 7 9  -  2 9 3 .   
5 9 .  M I R A ,  J ,  Y  O T R O S .  S E R V Q H O S :  u n  c u e s t i o n a r i o  p a r a  e v a l u a r  l a  c a l i d a d  
p e r c i b i d a  d e  l a  a s i s t e n c i a  h o s p i t a l a r i a .  1 9 9 8 ,  M e d i c i n a  P r e v e n t i v a ,  p á g s .  I V :  1 2  -  
1 8 .   
6 0 .  M O N T E A G U D O ,  O ,  Y  O T R O S .  A p l i c a c i ó n  h o s p i t a l a r i a  d e l  S E R V Q H O S .  
F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  s a t i s f a c c i ó n  e  i n s a t i s f a c c i ó n .  2 0 0 3 ,  M e d w a v e .  a ñ o  3 ,  p á g .  
N o  1 0 .   
6 1 .  C A L D E R O N ,  F .  ( 1 9 9 9 ) :  “ R e l a c i o n e s  P ú b l i c a s ,  C a l i d a d  T o t a l  y  e l  F a c t o r  
H u m a n o ” .  E d i t o r i a l  E s c u e l a  P r o f e s i o n a l  d e  C i e n c i a s  d e  l a  C o m u n i c a c i ó n  d e  l a  
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F a c u l t a d  d e  C o m u n i c a c i ó n ,  T u r i s m o  y  P s i c o l o g í a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  S a n  M a r t í n  
d e  P o r r e s ,  2 º  e d i c i ó n ,  L i m a .  
6 2 .  C L E R Y ,  A .  ( 2 0 0 3 ) :  “ C a l i d a d  T o t a l ” .  G u a y a q u i l  –  E c u a d o r ,  d i s p o n i b l e  e n  I n t e r n e t  
G o o g l e :  h t t p : / / / w w w . m e r c a d e o . c o m / 4 8 a t e n c i o n  a l c l i e n t e . h t m .   
6 3 .  G I L M O R E ,  C .  y  C O L S  ( 1 9 9 6 ) :  “ M a n u a l  d e  G e r e n c i a  d e  l a  C a l i d a d ” .  
O r g a n i z a c i ó n  M u n d i a l  d e  l a  S a l u d ,  O r g a n i z a c i ó n  P a n a m e r i c a n a  d e  l a  S a l u d ,  
F u n d a c i ó n  W .  K .  K e l l o g g ,  s e r i e  P a l t e x ,  v o l u m e n  I I I ,  n º  0 9 ,  P á g .  0 2  
6 4 .  O R G A N I Z A C I Ó N  P A N A M E R I C A N A  D E  L A  S A L U D  ( 1 9 9 2 ) :  “ G a r a n t í a  d e  
C a l i d a d  y  A c r e d i t a c i ó n  d e  H o s p i t a l e s  d e  A m é r i c a  L a t i n a  y  E l  C a r i b e ” .  
W a s h i n g t o n  D .  C .  P á g .  1 1 8 .  
6 5 .  F A M I L Y ,  Y  H E A L T  I N T E R N A C I O N A L  ( 1 9 9 3 ) :  “ C a l i d a d  d e  A t e n c i ó n ” .  
N e t w o r k ,  v o l .  0 8 ,  n º  0 4 .  P á g .  0 9  
6 6 .  A V E D I S ,  D O N A B E D I A N  ( 1 9 9 0 ) :  “ G a r a n t í a  y  M o n i t o r e o  d e  l a  C a l i d a d  d e  l a  
A t e n c i ó n  M é d i c a ” .  C o n t e x t o  I n t r o d u c t o r i o .  p e r s p e c t i v a  e n  s a l u d  p ú b l i c a  I N S P ,   
6 7 .  M A R T I N E Z ,  M .  ( 2 0 0 5 ) :  “ P r o m o c i ó n  y  E d u c a c i ó n  e n  S a l u d ” .  C I E S / U N A N ;  
A b r i l ,  N i c a r a g u a  
6 8 .  A N D I A ,  C .  y  C O L S  ( 2 0 0 2 ) :  “ S a t i s f a c c i ó n  d e l  U s u a r i o ” .  U n i v e r s i d a d  N a c i o n a l  
S a n  A n t o n i o  A b a d  d e l  C u s c o  –  P e r ú .  
6 9 .  M I N I S T E R I O  D E  S A L U D  ( M I N S A  2 0 0 5 ) :  “ R e l a c i o n e s  I n t e r p e r s o n a l e s ” .  
D i v i s i ó n  g e n e r a l  d e  R R H H  y  d o c e n c i a ,  m ó d u l o  d e  r e l a c i o n e s  i n t e r p e r s o n a l e s ,  
M a n a g u a ,  N i c a r a g u a ,  M S H ,  U S A I D  
7 0 .  C A N A L E S ,  F .  ( 1 9 8 6 ) :  “ M e t o d o l o g í a  d e  l a  I n v e s t i g a c i ó n :  m a n u a l  p a r a  e l  
d e s a r r o l l o  d e l  p e r s o n a l  d e  s a l u d ” .  E d i t o r i a l  L i m u s a ,  O P S ,  1 °  e d i c i ó n ,  M é x i c o .  
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A n e x o  1  
C A L I D A D  D E  A T E N C I Ó N  E N  O D O N T O L O G Í A   
    
  
P o r  f a v o r  r e s p o n d a  l a s  s i g u i e n t e s  c a s i l l a s  
 
E d a d :                     a ñ o s                                    H o m b r e  
 
                                                                         M u j e r  
 
D i s t r i t o :  
 
O c u p a c i ó n :    
                                                    G r a d o  d e  I n s t r u c c i ó n  
           A m a  d e  c a s a                                                  N i n g u n o  
           E s t u d i a n t e                                                      P r i m a r i a  
           E m p l e a d o  e s t a t a l                                           S e c u n d a r i a  
           E m p l e a d o  p a r t i c u l a r                                       S u p e r i o r   
           T r a b a j a d o r  i n d e p e n d i e n t e  
           D e s e m p l e a d o  
           J u b i l a d o   
                                                                          
 
C ó d i g o  d e  l a  
e n c u e s t a   
E s t e  i n s t r u m e n t o  e s  p a r t e  d e l  t r a b a j o  d e  i n v e s t i g a c i ó n  t i t u l a d o :  “ F a c t o r e s  a s o c i a d o s  a  l a  p e r c e p c i ó n  
d e  l o s  p a c i e n t e s  s o b r e  l a  c a l i d a d  d e  a t e n c i ó n  e n  l a  c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a  d e  l a  U n i v e r s i d a d  P e r u a n a  d e l  
O r i e n t e ,  2 0 1 7 ” .  L a  i n f o r m a c i ó n  e s  d e  c a r á c t e r  c o n f i d e n c i a l  y  r e s e r v a d o ,  y a  q u e  l o s  r e s u l t a d o s  s e r á n  
e v a l u a d o s ,  s ó l o  p o r  e l  i n v e s t i g a d o r  y  a  s u  v e z  s e r v i r á n  p a r a  m e j o r a r  l o s  s e r v i c i o s  q u e  b r i n d a  l a  C l í n i c a  
O d o n t o l ó g i c a .  B a s á n d o s e  e n  s u  e x p e r i e n c i a ,  r e s p o n d a  s i  l a  c a l i d a d  d e  l a  a t e n c i ó n  q u e  l e  h a n  
p r o p o r c i o n a d o  e n  l a  C l í n i c a  O d o n t o l ó g i c a  h a  s i d o  m e j o r  o  p e o r  d e  l o s  q u e  u s t e d  e s p e r a b a .  
P a r a  e l l o  p e d i m o s  s u  c o l a b o r a c i ó n  c o n t e s t a n d o  c o n  s i n c e r i d a d  l a s  p r e g u n t a s  q u e  l e  h a r e m o s  a  
c o n t i n u a c i ó n .  
A g r a d e z c o  d e  a n t e m a n o  s u  v a l i o s a  c o l a b o r a c i ó n .  
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L a  c a l i d a d  d e  l a  a s i s t e n c i a  p r e s t a d a  e n  l a  C l í n i c a  O d o n t o l ó g i c a  h a  s i d o  
 
M u c h o  p e o r  d e  lo  q u e           p e o r  d e  lo  q u e           c o m o  m e  lo           m e jo r  d e  lo  q u e           m u c h o  m e jo r  d e  lo  
      Q u e  e s p e r a b a                     e s p e r a b a                 e s p e r a b a                 e s p e r a b a                     q u e  e s p e r a b a   
 
              1                                    2                           3                           4                                   5  
  
E n  l a  c l í n i c a  o d o n t o l ó g i c a   1  2  3  4  5  
L a  t e c n o l o g í a  d e  l o s  e q u i p o s  o d o n t o l ó g i c o s  
p a r a  l o s  d i a g n ó s t i c o s  y  t r a t a m i e n t o s  h a  s i d o  
     
L a  a p a r i e n c i a  ( l i m p i e z a  y  u n i f o r m e )  d e l  
p e r s o n a l  h a  s i d o  
 
     
L a s  i n d i c a c i o n e s  ( s e ñ a l i z a c i o n e s )  p a r a  
o r i e n t a r s e  y  s a b e r  d ó n d e  i r  e n  l a  C l í n i c a  h a n  
s i d o  
     
E l  i n t e r é s  d e l  p e r s o n a l  p o r  c u m p l i r  l o  o f r e c i d o  
h a  s i d o  
     
E l  e s t a d o  e n  e l  q u e  e s t á n  l o s  a m b i e n t e s  
c l í n i c o s  y  l a  s a l a  d e  e s p e r a  ( a p a r i e n c i a ,  
c o m o d i d a d )  h a n  s i d o  
     
L a  i n f o r m a c i ó n  q u e  l o s  o p e r a d o r e s  ( d o c t o r e s )  
p r o p o r c i o n a n  d e l  t r a t a m i e n t o ,  h a  s i d o  
     
E l  t i e m p o  d e  e s p e r a  p a r a  s e r  a t e n d i d o  e n  l a  
C l í n i c a  h a  s i d o  
     
L a  f a c i l i d a d  p a r a  l l e g a r  a  l a  c l í n i c a  
o d o n t o l ó g i c a  h a  s i d o  
     
E l  i n t e r é s  d e l  p e r s o n a l  p o r  s o l u c i o n a r  s u s  
p r o b l e m a s  h a  s i d o  
     
L a  p u n t u a l i d a d  d e l  s e r v i c i o  r e c i b i d o  h a  s i d o       
L a  r a p i d e z  c o n  l o  q u e  s e  c o n s i g u e  l o  q u e  s e  
h a  p e d i d o  a  s i d o  
     
L a  a t e n c i ó n  d e l  p e r s o n a l  p a r a  b r i n d a r  e l  s e r v i c i o  
h a  s i d o  
     
L a  c o n f i a n z a  ( s e g u r i d a d )  q u e  e l  p e r s o n a l  l e  
t r a n s m i t e  h a  s i d o  
     
L a  a m a b i l i d a d  ( c o r t e s í a )  d e l  p e r s o n a l  e n  s u  
t r a t o  c o n  l a  g e n t e  h a  s i d o  
     
L a  p r e p a r a c i ó n  ( c a p a c i t a c i ó n )  d e l  p e r s o n a l  
p a r a  r e a l i z a r  s u  t r a b a j o  h a  s i d o  
     
L a  p e r c e p c i ó n  d e  p r e p a r a c i ó n  ( c a p a c i t a c i ó n )  d e l  o p e r a d o r  
( d o c t o r )  p a r a  r e a l i z a r  s u  t r a b a j o  h a  s i d o  
     
E l  t r a t o  p e r s o n a l i z a d o  q u e  s e  l e  h a  d a d o  h a  
S i d o  
     
L a  c a p a c i d a d  d e l  p e r s o n a l  p a r a  c o m p r e n d e r  
s u s  n e c e s i d a d e s  h a  s i d o  
     
L a  d u r a c i ó n  d e  l a  a t e n c i ó n  q u e  l e  h a n  d a d o ,  
h a  s i d o  
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 M a r q u e  c o n  u n a  X  l a  c a s i l l a  q u e  r e f l e j e  m e j o r  d u  o p i n i ó m  
I n d i q u e  e l  n i v e l  d e  s a t i s f a c c i ó n  c o n  r e s p e c t o  a l  s e r v i c i o  r e c i b i d o  e n  l a  C l í n i c a  
O d o n t o l ó g i c a  
 
                     M u y  s a t is f e c h o    S a t is f e c h o   N i  s a t is f e c h o  /  n i  in s a t is f e c h o                                                                                                                    
 
 
                              I n s a t is f e c h o                                M u y  in s a t is f e c h o  
 
 
R e c o m e n d a r í a  e s t a  c l í n i c a  a  o t r a s  p e r s o n a s  
 
                  S in  d u d a r lo          T e n g o  d u d a s               N u n c a  
 
 
C o n o c e  e l  n o m b r e  d e l  o p e r a d o r  ( d o c t o r )  q u e  l o  a t i e n d e  h a b i t u a l m e n t e  
 
                          S í                                         N o  
 
 
C o n  r e s p e c t o  a  l o s  h o n o r a r i o s  q u e  l e  f u e r o n  c o b r a d o s ,  c o n s i d e r a  u s t e d  q u e  e s t o s  
f u e r o n  
 
                A l t o s                        R a z o n a b le s                         B a jo s  
 
U t i l i c e  e s t e  e s p a c i o  s i  d e s e a  h a c e r n o s  l l e g a r  a l g u n a  s u g e r e n c i a  
